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RESUMEN.

India, China y Malasia son los principales centros de tercerizacién global,
no obstante, estdn siendo desafiados por nuevos destinos en América La-
tina, Africa del Norte y el Oriente Medio. Sin embargo, las considerables
distancias geograficas, horarias y culturales con Estados Unidos, han he-
cho que esa tercerizacién tenga como mira a otros paises del continente
americano. Y es aqui donde paises de América Latina, y particularmente
México, deben de aprovechar su proximidad a los Estados Unidos y su uso
horario similar para acrecentar su industria de tercerizacién de procesos de
negocio y de TI. El presente trabajo pretende mostrar las principales ven-
tajas competitivas de México para convertirse en atractivo de nearshore en
Latinoamérica. También presenta datos estadisticos y cifras econdmicas de
la Industria TT en el pais, asi como las tendencias a corto y mediano plazo
de esta importante industria.
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ABSTRACT.

India, Chinaand Malaysiaarethemaincentersofglobal outsourcing, however,
are being challenged by new destinations in Latin America, North Africa
and the Middle East Medium. However, the considerable geographical
distance, time and cultural United States, have made that outsourcing has
as it looks to other countries of the American continent. And this is where
Latin American countries, particularly Mexico, should take advantage of
its proximity to the United States and similar time zone industry increase
their business process outsourcing and IT. This paper aims to show the
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main competitive advantages of Mexico nearshore become attractive in
Latin America. It also presents statistical data and economic figures from
the I'T industry in the country and trends in the short and medium within
this important industry.

Keywords: Nearshore, information technology, offshore, industry.
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INTRODUCCION.

El mercado global de la subcontratacién a terceros o tercerizacién ha pre-
sentado gran crecimiento en los ultimos afos, provocado en gran medi-
da, porque las empresas buscan generar mayor eficacia en sus operaciones.
Hablar de tercerizacién de servicios normalmente se asocia con potencias
mundiales que son lideres en este rubro como la India, China, etc. No
obstante, en los tltimos afios algunos paises de América Latina han presen-
tado un movimiento significativo en lo que respecta a la tercerizacion de
servicios relacionados con la industria de las tecnologias de informacion.
Paises como Argentina, Brasil, Chile, Colombia y México estin promo-
viéndose hoy en dia como paises proveedores de tercerizacién de servicios
de TI. De manera mds discreta y en menor proporcién, paises como Costa
Rica, Panamd y Uruguay entre otros intentan figurar en el mapa de terce-
rizacion de servicios de este cada vez mds importante mercado mundial.

Siendo las firmas estadounidenses las principales demandantes de los
servicios de subcontratacién en América Latina, debido a diversos bene-
ficios como la proximidad y el uso horario entre otros, muchas de estas
firmas estadounidenses buscan mantener un mejor control mediante la
creacion de la prictica del “nearshore” con proveedores de tercerizacién de
servicios en América Latina. Sin embargo, esto no necesariamente significa
que se desplacen las relaciones de tercerizacién con paises de Asia, mds
bien, las complementa.

Asi, los gobiernos en América Latina hacen esfuerzos loables para pro-
mover a sus respectivos paises como atractivos nearshore en servicios de ter-
cerizacién de TI. Mejorando su infraestructura en comunicaciones, ofre-
ciendo incentivos fiscales y capital humano bilinglie y mejor capacitado,
son algunos de los beneficios que ofrecen los paises en América Latina. Sin
embargo, el desarrollo de la tercerizacién de servicios puede verse frenada
por la burocracia y los obstdculos reglamentarios que pueden presentar
algunos paises.
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EL NEARSHORE Y LA INDUSTRIA DE LAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION.

El nearshore es un tipo de subcontratacién (del inglés outsourcing). Es el
proceso de subcontratar o externalizar una actividad con salarios mds bajos
que en el propio pais, que se encuentra relativamente cerca en la distancia
o la zona horaria (0 ambos). El cliente espera beneficiarse de una o varias
de las siguientes construcciones de proximidad: geograficas, temporales,
culturales, lingiiisticas, econémicas, politicas, o de vinculos histéricos.

El trabajo de servicio que se origina puede ser un proceso de negocio
o de desarrollo de software. Al igual que el offshore, el término nearshore
fue originalmente utilizado en el contexto de la pesca y otras actividades
maritimas y mds tarde adaptada por el mundo de los negocios.

En contra parte, el offshoring designa la actividad por parte de empre-
sas con sede en un determinado pais de trasladar o construir fibricas o cen-
tros de produccién en otro pais, donde por lo general enfrentardn menores
costos en mano de obra, menor presién en leyes laborales, menor cantidad
de normativas gubernamentales, reduccién de otro tipo de costos, u otros
beneficios cualesquiera desde el punto de vista del lucro econémico para
la empresa.

Los términos asociados offshore y nearshore implican la trasferencia de
empleos a otros paises, si es que se subcontratan servicios con empresas ex-
tranjeras, o bien estableciendo una base en sitios fuera del pais. La diferen-
cia se encuentra en la relativa proximidad del pais en cuestién (nearshore)
o su lejania (offshore).

A diferencia de la gran movida de ca// centers que hizo EE.UU, don-
de los clientes de empresas norteamericanas son atendidos tanto en India
como en otros paises lejanos, el nearshoring envia trabajadores a México,
Costa Rica y otros paises del hemisferio occidental. El encanto de los si-
tios nearshoring es el amplio caudal de conocimiento técnico que existe,
los bajos costos laborales y que los trabajadores locales hablan el mismo
lenguaje que los clientes, comprenden los matices culturales y quizds hasta
viven en su misma franja horaria. El nearshoring ofrece recursos humanos
importantes a disposicién de las empresas, con costos laborales bajos, en
lugares que no estdn atestados de potenciales empleadores y desde donde se
puede atender mejor a la poblacién hispana de Estados Unidos y los ejecu-
tivos pasardn menos tiempo sentados en aviones, cuando deban solucionar
problemas en persona.

La crisis econémica mundial ha repercutido considerablemente en la
industria de tercerizacién global y ha disminuido la demanda de servicios
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de TI. La India, China, Taiwdn y Malasia pueden ser los principales cen-
tros de tercerizacién global, pero estdn siendo desafiados por nuevos desti-
nos en América Latina, Africa del Norte y el Oriente Medio.

Mientras que la India y la China pueden ofrecer costos bajos por la
fuerza de trabajo, ambos se encuentran a varias horas de viaje en avién des-
de los Estados Unidos, valores culturales o incluso la misma zona horaria
son completamente distintos. Y es precisamente ahi, en donde América
Latina debe tener la capacidad de aprovechar su proximidad a los Estados
Unidos y sus zonas horarias similares para acrecentar su industria de ter-
cerizacién de procesos de negocio y de T1. El idioma, es otro factor clave
a favor de América Latina. Después del inglés, el espanol es el idioma mds
hablado en Estados Unidos. Incluso muchos clientes de Estados Unidos
prefieren subcontratar servicios a empresas que ofrecen representantes de
servicios al cliente que hablan espanol e inglés con un acento latino.

Segtin cifras, las empresas de tercerizacién de procesos de negocios
(TPN) en América Latina representan tnicamente alrededor del 4 por
ciento del mercado mundial, el cual se estima en $450 mil millones de
délares anuales para el 2012°, pero esta industria estd creciendo. De hecho,
la industria de tercerizacién en América Latina estd creciendo mds rdpido
que cualquier otra regién del mundo. Incluso en la actual crisis econémica,
se estima que la industria de tercerizacién en América Latina crezca entre
5.5y 6 por ciento en 2009, gracias al crecimiento de Brasil de entre 10 y
12 por ciento.*

Las ventajas de América Latina pueden resumirse en:

- Proximidad fisica a los Estados Unidos.

- Zonas horarias similares.

- Afinidad cultural con Estados Unidos.

- Infraestructura de telecomunicaciones.

- Incentivos de impuestos en muchos paises.

- Entorno de negocios favorable.

- Idiomas: espafiol y portugués con inglés como segunda lengua.

Segtin el Indice Global de Ubicacién de Servicios 2009 de A.T. Kear-
ney, América Latina tiene 6 paises en los primeros 50 lugares: Chile (8),
México (11), Brasil (12), Costa Rica (23), Argentina (27) y Uruguay (36).°.

> Nelson Hall, proyeccion 2008-2012.

4 Segun datos proporcionadas por Cassio Dreyfuss, Vicepresidente de Investigacion
de Gartner, Brasil.

5 Indice Global de Ubicacion de Servicios 2009 de A.T. Kearney.
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En lo que respecta a Chile, es conocido por su estabilidad politica,
su favorable entorno empresarial y se encuentra en la misma zona horaria
de Nueva York. Sus principales fortalezas estdn en el drea de alto valor
agregado y las actividades de Tercerizacién del Conocimiento de Procesos
de Negocio (TCPN). Por ello, empresas como EDS, IBM, Equifax y JP
Morgan han abierto centros de servicio y de datos en este pais.

Por su parte, Brasil, México y Argentina, con una poblacién combina-
da de 350.8 millones® de habitantes, tienen ciudades de nivel internacional
como la Ciudad de México, Sao Paulo, Rio de Janeiro y Buenos Aires, las
cuales alojan centros de servicios compartidos para empresas multinacio-
nales desde la década de los ochenta.

Posiblemente Chile, Colombia y Uruguay no son tan baratos como
Argentina y México, pero si se busca subcontratar servicios de valor agre-
gado en lugar de centros telefénicos, estos paises ofrecen los ingredientes
necesarios para atraer a las empresas de tercerizacién gracias a gobiernos
estables, buena infraestructura de telecomunicaciones e incentivos fiscales.

NEARSHORE COMO ATRACTIVO DE TERCERIZACION EN
MEXICO.

Existen en la India mds de 300,000 jévenes profesionistas al afio que reci-
ben entrenamiento durante un periodo de seis a ocho semanas antes de ser
integrados a la creciente industria del offshore outsourcing. En determinados
casos, y luego de demostrar lealtad a la empresa que los emplea, algunos
viajan al extranjero a recibir mds capacitacién.

El offshore outsourcing se ha convertido en India en una locomotora del
sector de servicios. Segtin la consultora Bain, en 2006 este mercado crecerd
en conjunto (considerando todas las especialidades) 57% en ese pais. La
tendencia se viene sosteniendo desde hace cinco afios. La subcontratacién
tecnoldgica, en particular, tuvo en 2004 un crecimiento de 54%, segtin la
Asociacién Nacional de Productores de Software de la India (Nasscom por
sus siglas en inglés), luego de que en 2003 ya habia crecido otro 59%. Las
empresas del sector estdn facturando actualmente unos $3,600 millones de
délares anuales; y aunque la India tiene apenas 2% del mercado global del
software, ya hizo de esta industria gracias al offshore outsourcing una de las
mejores fuentes de empleo e inversién del pais. Se generan mds de 650,000
empleos anuales en la industria.

¢ The CIA World Fact book, https://www.cia.gov/library/publications/the-world-
factbook/



222 INCEPTUM

La pregunta aqui es: ;Se podrd copiar esa férmula en México? América
Latina se ha beneficiado de empresas que buscan diversificar sus centros
de tercerizacién. En un esfuerzo para evitar el riesgo, las empresas estdn
abriendo varios centros de tercerizacion dispersos por todo el mundo. Este
propésito puede incluir destinos “nearshore” como América Latina y des-
tinos “offshore” como la India y la China, resultando que los clientes ya no
ven a América Latina como una alternativa a la India, sino como un com-
plemento. Sin embargo, algunos factores limitan la intencién de diferentes
paises por consolidarse en ese rubro (ver figura 1).

La lucha de las empresas de tecnologia de informacién en México por
exportar sus servicios y productos al mercado mundial y en particular a los
Estados Unidos, no es un tema reciente pero definitivamente constante y
en crecimiento. El proceso no ha sido sencillo, pero definitivamente hoy
competimos con la India, Filipinas, Europa del Este, por mencionar algu-
nos. En un estudio reciente de Gartner Research, México aparece como
una segunda alternativa después de la India para proveer oussourcing a nivel
mundial.

La proximidad de América Latina a los Estados Unidos significa que
la mayoria de los paises de la regién se encuentran a pocas horas en avién
desde Atlanta, Houston o Nueva York. En muchos casos, esto permite a
los clientes visitar a menudo y sentirse conectados a sus proveedores de
servicios. “Hay un mercado floreciente de tercerizacién en América Latina,
en parte porque se encuentra en la misma zona horaria que el resto del
continente Americano, por lo que la conexién es natural,” (Araujo, 2010).

Segiin cifras del Instituto Tecnolégico y de Estudios Superiores de
Monterrey (ITESM), para 2015 mds de tres millones de puestos de trabajo
de empresas estadounidenses se habrdn trasladado al extranjero como con-
secuencia de esta creciente tendencia de las companias a “buscar paises con
cerebro de obra mds barato”. ;Podria México aprovechar la derrama de este
proceso? La consultora AT Kearney, asi como recomienda a la India, Fili-
pinas, Rusia, China, Canadd e Irlanda como los paises mds atractivos para
la subcontratacién de servicios, también incluye en la lista a México. La
oportunidad estd. Es cuestién de conocer a los competidores, sus sistemas
de ventajas competitivas y cémo enfrentarlas.
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Figura 1.
Factores de atraccién para la localizacién de servicios de tercerizacién
en América Latina.
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Fuente: AT Kearney (2007).

Empresas estadounidenses ahorran alrededor de 35% al optar por la
subcontratacién dentro de su pais, pero el ahorro puede llegar a 65% al
cambiar sus proveedores de servicios a empresas en la India’; sueldos mds
bajos, inversién de bienes raices y costo de vida menores y, luego, cuando
descubren que la calidad de los operadores indios es alta, el ahorro sigue
creciendo”.

Mientras en EU un desarrollador de soffware, por ejemplo, cobra hasta
$60 délares la hora, en la India el mismo servicio cuesta $22.5 délares la
hora. Si a eso se agrega el hecho de que el costo de una llamada de larga
distancia desde EU a la India ha caido en mds de 80% desde principios de
2001, segun reporta The Economist Intelligence Unit, para las empresas
estadounidenses la opcién es muy clara. Y para México, es una realidad
que le obliga a ser creativo si quiere defender su parte de mercado. ;Cudl
€s su mejor arma?

Para enfrentar las ventajas competitivas (bajos salarios, bdsicamente)
que el offshore de la India propone, la industria del oussourcing mexicano
estd construyendo el concepto del nearshore, a partir de la ventaja com-
parativa que ofrece la cercania geografica a EU. México estd tratando de

7 Segun datos dados a conocer por Shaumash Das, editor de BPOrbit, revista espe-
cializada en el sector de TI.



224 INCEPTUM

aplicar incentivos en el drea de servicios TI, como alguna vez los aplicé
exitosamente con el modelo de maquiladora para atraer inversién extran-
jera a su industria manufacturera. La industria de tercerizacién de México
se ha desarrollado en los tltimos 10 anos aprovechando la proximidad con
los Estados Unidos, el Tratado de Libre Comercio de América del Norte
(TLCAN) y una fuerza laboral bilingiie. Programas como el Programa de
Desarrollo de la Industria del Software (PROSOFT), México IT y México
FIRST, estdn promoviendo a México con clientes de TI, como una alter-
nativa nearshore de nivel internacional.

Ademis de ciudades ya establecidas como la Ciudad de México, Judrez
y Monterrey, nuevas ciudades estdn surgiendo en el sector de T y de terce-
rizacidn de procesos de negocios, como Querétaro y Guadalajara. Recien-
temente se han establecido empresas como Tata de la India y Telefénica de
Espana, ofreciendo subvenciones en efectivo de hasta un 50 por ciento del
total de la inversién y créditos fiscales de hasta un 30 por ciento por gastos
en [+D.

Sin embargo, segin el informe 2009-2010 de Competitividad del
Foro Econémico Mundial®, México ocupa el lugar 60 de 144 paises. Parte
del problema es que México sigue siendo un pais muy burocratico. Ademds,
las importantes reformas laborales y energéticas estdn detenidas debido a
discusiones politicas en el Congreso y los sindicatos tienen mucho poder
lo que puede causar problemas a las empresas. Aunado a ello, México tiene
una reputacion internacional de violencia relacionada con el narcotréfico,
lo que ha dafiado la imagen respecto al nivel de seguridad y puede hacer
que algunas empresas no deseen establecer aqui sus operaciones.

Hoy en dia existe un promedio de 20,000 egresados en carreras rela-
cionadas con informdtica anualmente. Estos profesionistas en conjunto
con el gobierno y empresas privadas, deben cambiar las percepciones a ni-
vel global, mejorar idiomas, capacidades tecnoldgicas y de infraestructura.
Segtin reportes del Forrester Research (2004), México es “una fuerte alter-
nativa de solucién global en outsourcing”. México tiene que apostar no solo
por el nearshore como modelo de trabajo sino en general a la industria de
TI. El trabajo de tecnologia desarrollado en lo que inicialmente solo eran
empresas desarrolladoras de soffware —hoy centros globales de desarro-
llo—, estdn evolucionando para poder satisfacer las diferentes necesidades
que demanda el mercado con importantes resultados favorables. En ese
sentido, podemos identificar tres dreas esenciales asociadas a los centros
globales de desarrollo que estin cambiando de manera dréstica y moldean-
do este negocio: capital humano, la propuesta de valor y las ofertas.

8 Informe 2009-2010 de Competitividad del Foro Econémico Mundial.
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Capital Humano. En un mundo global y de competitividad entre pro-
fesionistas del drea de T1, algunos de los aspectos criticos que deben de
enfrentar invariablemente son: segundos idiomas en formas fluidas, foco
en procesos de negocio, experiencia vertical por industria, dominio tec-
noldgico, visién de negocio, habilidades de negociacién, colaboracién en
equipo, trabajo remoto en tiempo real y comunicacién en un mundo glo-
bal, asi como entendimiento de las diferencias culturales y su impacto en
los negocios; esto por mencionar algunos.

En este sentido, el apoyo de las instituciones educativas es critico para
satisfacer la masa critica demandada, asi como los centros de desarrollo
quienes deben de trabajar pro-activamente en la alineacién de los progra-
mas académicos con las necesidades del mercado, ya que la evolucién tan
vertiginosa de las soluciones tecnoldgicas hace que un programa tradicio-
nal de licenciatura ya no sea suficiente.

Propuesta de Valor. La propuesta de valor es la oportunidad del proveedor
de transformar sus ventajas y diferenciadores a una expresién clara y cuan-
tificable; en valor para el cliente. ;Cudl es nuestra propuesta de valor? ;En
qué somos tnicos?, ;Cémo proporcionamos valor a los clientes de nuestros
clientes? ;Cudl es nuestra practica que mds valor deriva a nuestros clientes
en ahorro, satisfaccién y optimizacién? Aspectos como riesgo, comunica-
cién efectiva, costo, productividad, medidos en base a modelos estadisticos
de Six Sigma, son hoy en dia el minimo estdndar requerido, tomado de la
mano con modelos de CMM/CMMI, entre otros.

:Qué tan fuerte y sostenible es nuestra propuesta de valor? Gigantes
como General Electric e IBM, quienes cuentan con sus propios centros
de desarrollo cautivos en la India, y pioneros en las tendencias y modelos
operativos globales de offshore, determinan el comportamiento del resto
de los proveedores y por lo tanto obligan a nuestras propuestas de valor a
modificarse y evolucionar rdpidamente para responder a los cambios.

Oferta. En la industria de tecnologfa de informacidn, el drea de Product
Management tiene relativamente poco de haberse convertido en un drea
estratégica y que trabaja directamente con el CEO de la organizacidn;
ha tomado un significado importante y de resonancia. Hace siete afios,
cuando nace el concepto de fibrica en Monterrey con Softtek Near Shore
Services, el acercamiento inicial al mercado fue el de proporcionar manos
calificadas y entrenadas para hacer trabajos de alto volumen, como co-
dificaciones, validaciones, migraciones y pruebas repetitivas, todo a bajo
costo o a una tarifa horaria competitiva en comparacién con los consulto-
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res tradicionales. Atn y cuando esto ha representado un buen comienzo,
ese modelo ha quedado en el pasado. Los clientes hoy en dia buscan un
modelo que los lleve fase a fase a incrementar su productividad, lo cual va
directamente relacionado con la oferta que compra a un proveedor.

Gracias a la crisis financiera, 31 ciudades de paises emergentes au-
mentaron su demanda en el sector de Tecnologias de la Informacién (T1)
como proveedores de servicios de outsourcing, Guadalajara y Querétaro
estdn entre los centros favoritos, segun el estudio Explorando Fronteras
Globales, de KPMG.

Ciudades como Shangai y Bangalore, donde reside el mayor peso de
este mercado, estdn alcanzando rdpidamente su punto de saturacién, por
lo que existe una considerable oportunidad para que las ubicaciones emer-
gentes consuman una gran parte de los nuevos trabajos de outsourcing que
la crisis estd creando.

Estos 31 lugares incluyen ciudades en paises desarrollados, asi como
ciudades en mercados emergentes, lejanos de los destinos turisticos. In-
cluyen a Querétaro (México), Guadalajara (México), Winnipeg (Canadd),
Belfast (Irlanda), Brisbane (Australia), Ciudad de Davao (Filipinas) y Cluj-
Napoca (Rumania).

Tabla 1.
Andlisis de los servicios que ofrecen los proveedores y de servicios com-
partidos que ya operan en América del Norte y América del Sur.

Ciudad Servicios TI | Call Center Serviciosde |[I+D Servicios de | Otros
apoyo ingenieria servicios

Buenos Aires | Si Si Si Servicios

creativos

Campinas Si Si

Curitiba Si Sf

Calgary St Si

Winnipeg Si Si Si

Santiago Si Si Si

Guadalajara | Si Si St

Querétaro Si

Boise Si Si

Indiandpolis | Si

Fuente: KPMG México, 2009.



México como principal atractivo de nearshore en Latinoamérica 227

Aqui surge la pregunta: ;Qué han hecho Guadalajara y Querétaro para
ser consideradas entidades con potencial para la prictica del nearshore? El
siguiente cuadro resume sus caracteristicas principales.

Cuadro 1.
Factores por el que las ciudades mexicanas se posicionan como favori-
tas al outsourcing.

Guadalajara

Querétaro

Cuenta con importantes instituciones educativas
de las que cada afio egresan 18,000 estudiantes
relacionados con TI.

La proximidad geografica de México con EU y
la zona similar de tiempo.

La ci udad aprovecha su dominio del espanol
para brindar servicios de centros de contacto
espanol.

La reserva de talento es también apropiada para
brindar servicios externos de disefio de
programas de computo e ingenieria.

Cuenta con una infraestructura bien desa rrollada
de espacio de oficinas de calidad, parques de
tecnologia y sistemas de trasporte para la
industria de TI.

Tiene una reserva de talento calificada, y
también atrae a profesionistas de las areas
circunvecinas de México.

Puede servir como alternati va suplementaria o
centros de apoyo para compailias en Monterrey
y DE.

La reserva de talento es perfectamente idonea
para servicios técnicos y servicios de centros de
contacto en espanol.

El plan de desarrollo 2004  -09 para la ciudad
pretende fortalecer la s infraestructuras del
aeropuerto, carreteras e industrial.

El gobierno esta tomando iniciativas tendientes
a implantar medidas de desregulacion y

simplificacion administrativas que de manera
efectiva han reducido el tiempo que toma
establecerse en la ciudad.

Fuente: KPMG México, 2009.

En México necesita darse una politica de Estado para enfrentar com-
petidores maduros como la India. De lo contrario, sus saltos serdn tan
pequefios que el sistema de competencia global lo minimizard como op-
cién. Atendiendo estas necesidades, el Gobierno Federal y otros gobiernos
estatales ya cuentan con programas de apoyo a la industria, y aunque a la
zaga, también el drea técnica y académica de las universidades empieza a
buscar la manera de suplir una demanda en crecimiento.

Para muchos la clave estd en hacer una promocién nacional, de la
misma manera que lo hizo en su momento Irlanda y ahora la India. Algo
asi como: “vendernos mds como pais, vender la marca México TT”. Si lo-
gramos usar modelos que incluyen los costos totales del proyecto, nos da-
remos cuenta de que México es una muy buena y viable opcién, no sélo en
los salarios, sino también en la cultura, de la adaptacién con el cliente, de
qué tan lejos estds para monitorear los proyecto, de los husos horarios y de
la manera en que intercambias opiniones.



228 INCEPTUM

El programa PROSOFT fue la respuesta gubernamental para apoyar a
esta incipiente industria, que tiene hoy en la Secretaria de Economia una
aliada con directrices claras para impulsar a las empresas a crear empleos.
Para empezar a caminar con determinacién, lejos de considerar a la India
y a los demds paises que estdn en el negocio como competidores, México
debe y tiene que tomarlos como mercados complementarios. Asi, México
no tiene margen para perder tiempo y creer que la posicién geografica le
serd suficiente para tener un lugar en esta industria. No perdamos de vista
que nearshore aplica a toda la regién de Centro y Sudamérica como un
mercado comdn, pues en este caso, es relativamente lo mismo estar en
México que en Brasil mds no asi en la India o en Filipinas.

EL OUTSOURCING COMO ORIGEN DEL NEARSHORE.

En un mundo globalizado, en el que las empresas buscan ser las mds fuer-
tes, las mds rdpidas y las que suban mds alto, es fundamental contar con
grandes equipos de trabajo. Sin embargo, cuando las empresas tienen cre-
cimientos vertiginosos y en consecuencia sobrepasan su capacidad de reac-
cién por la limitacién de los recursos, es necesario que tengan opciones.
Una de estas opciones es el outsourcing, que consiste en que “una empresa
contrata a otra para que realice la gestién o ejecucién diaria de una fun-
cién”. La empresa contratante deberd transferir parte del control admi-
nistrativo y operacional a la empresa contratada, de modo que ésta pueda
realizar su trabajo apartada de la relacién normal de la empresa contratante
y sus clientes.

El ejemplo cldsico de este tipo de servicios son los llamados call centers,
donde se da la atencién telefénica personalizada al cliente en paises tan
distantes del lugar de origen del cliente como la India, Pakistdn, Filipinas,
y Uruguay entre otros. Esto constituye una gran ventaja competitiva a las
empresas, ya que en la gran mayoria de los casos, el costo del call center, es
mucho menor comparado con tener su departamento de relaciones con el
cliente en su propio pais.

Empresas como Dell y AT&T Wireless, utilizaban recursos de la India
y Pakistdn para sus servicios técnicos y de atencién al cliente en sus call
centers, por medio de sistemas informdticos que les permitian a los opera-
dores tener disponible la informacién necesaria para atender a sus clientes.
Sin embargo, la comunicacién entre los clientes y el soporte del otro lado
de la linea no era el idéneo; diferencias como el acento al hablar, asi como
el vocabulario empleado era diferente. Sin embargo, hoy en dia hay em-
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presas que no sélo ofrecen la atencién en el idioma del cliente, sino que
tienen un sistema que identifica de la regién del mundo de la que se habla
y esto permite que el de soporte que presta el servicio conteste con acento
y modismos de la zona donde se genera la llamada, de manera tal que el
cliente no nota que lo atienden “del otro lado el mundo”.

Como todo, el outsourcing tiene a sus detractores y sus defensores. Sus
principales criticos opinan que hay cuatro desventajas:

1. Los trabajadores subcontratados no son empleados pagados por la em-
presa, por lo cual no tienen un incentivo de lealtad hacia ésta. No
tienen un sentido de pertenencia.

2. Son trabajadores contratados por “proyecto”, a pesar de que la tarea

) por proy p q
que realizan suele ser continua. Por este motivo es comun la “huida”
de los trabajadores si encuentran un empleo de mayor calidad, con lo
] y!
cual la calidad del servicio se suele resentir, ya que sustituir a los em-
pleados que se van, no es fécil.
3. La alta rotacién de personal de la empresa que ofrece el outsourcing,
q g
debido a que sus empleados hacen trabajos muy rutinarios, repetitivos,
q ] y
que no les ofrece un espacio de promocién o de integracién real a la
empresa que los contrata.

4. Elimina puestos de trabajo de la empresa contratante porque son los

p ) p porq
“externos” los que comienzan a realizar las actividades no prioritarias
de la empresa.

A favor:

1. La empresa contratante se puede dedicar a realizar sus competencias
clave, en consecuencia aumenta su rentabilidad. Se concentran todos
los recursos para desarrollar nuevos productos, hacer innovaciones.

2. Disminuye los costos de reclutamiento, seleccién y capacitacién entre
otros, ya que corren por cuenta de la empresa contratada.

3. Permite obtener productos de mejor calidad ya que la empresa se en-
foca en eso.

4. Reduce el ndmero de tareas rutinarias, para la empresa trasladdndolo
al oursourcing.

5. Este sector ha cobrado fuerza y se ha multiplicado trayendo una gran
competencia, por lo que las empresas de outsourcing que ofrezcan la
mejor calidad a un menor precio son las que sobrevivirdn. De hecho,
muchas empresas licitan sus contratos, buscando maximizar la calidad
del servicio que contratan.
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Pero, ;qué buscan las empresas? Existen ciertos factores relevantes
cuando se decide contratar a una empresa extranjera para hacer labores
de subcontratacién de servicios. La siguiente figura define en porcentajes,
esos factores.

Figura 2.

Factores que definen la subcontratacién de servicios.

Riesgo

-geopolitico
Profesionalidad

del manejo de inglés

Infraestructura

Educacion ' Complementariedad
de la poblacion de la cultura

Fuente: American Composites Manufacturers Association (ACMA).

Gartner distingue en el mercado del outsourcing cuatro sectores’:

1. Servicios para empresas: (40%) Administracién, contabilidad y fi-
nanzas, recursos humanos y procesamiento de pagos.

2. Gestién del suministro: (36%) logistica y distribucién de bienes es el
mayoritario, almacenamiento y gestién de inventarios, disefio y fabri-
cacién de servicios y productos, y gestién de compras.

3. Mercado de operaciones: (19%) comprende actividades especificas
de determinadas industrias, como la externalizacién de facturas en el
sector de las telecomunicaciones.

4. Gestion de la demanda: (5%) externalizacién de las interacciones o
trato con el cliente: seleccién de clientes potenciales, andlisis de datos
de mercado, y su consecucién como telemarketing, o retencion, como
encuestas o actividades de soporte, y servicios adicionales como ventas
cruzadas, valoraciones de negocios de clientes.

Por su parte, la firma Accenture clasifica el mercado de outsourcing en
tres grupos: '

° Ros, I. (2004). Las afueras de la empresa, Data.ti, 207, 30-37.
10" Benito, F. (2008). Outsourcing. Estrategia de Futuro, Accenture.
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1. Infraestructuras-1O (47%).
2. Aplicaciones-AO (41%).
3. Procesos-BPO (12%).

Ros destaca cuatro factores criticos para el éxito del oussourcing:"

1. Desarrollar una metodologia de gestién del outsourcing para mantener
el control del proceso externalizado: formular la estrategia de pro-
visién del servicio, definir los requisitos, decisiones internas y externas,
evaluar y seleccionar los proveedores, negociar y contratar, transicién
al proveedor, evaluacién y realimentacién, revisién y cambios.

2. Plantear una relacién con el proveedor orientada a la generacién de
valor, no sélo al ahorro de costos.

3. Adoptar métricas y sistemas de remuneracién adecuados que permitan
evaluar el grado de cumplimiento del servicio y establecer su justo
precio.

4. Seguimiento de la prestacién del servicio y sus posibles reajustes para
generar valor.

OFFSHORE VS NEARSHORE.

En el pasado, la externalizacién signific el envio de trabajos muy lejos del
pais. La India siempre encabezaba la lista de empresas a las que se subcon-
trataba para reducir el costo total de propiedad. Pero ahora, la mano de
obra de la India ha aumentado los costos, por lo tanto, otros paises estin
haciendo incursiones en el negocio de outsourcing. Las firmas importantes
de servicios de TT en Estados Unidos, estdn considerando la posibilidad
de acercar la externalizacién de servicios al mismo continente, especifica-
mente paises como Canadd, México, Brasil y otros lugares del hemisferio
occidental.

Hoy en dia, cuando las empresas consideran la subcontratacién, répi-
damente comienza a pensar acerca de los beneficios asociados a ella. Meno-
res costos de desarrollo, el acceso a un caudal de recursos de T, evitando
las luchas de la contratacién y capacitacién entre otros. Por otro lado, la
mayoria de las empresas que olvidar que también hay dificultades que de-
ben abordarse para asegurar el éxito en el proceso de externalizacién de sus
requisitos de TT.

El cuadro 2 presenta los principales factores de cada tipo de terce-

"' Ros, I. (2004). Espana abraza la externalizacién, Data.ti, 207, pp. 38-44.
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rizaciéon. La figura 2 presenta un comparativo de los riesgos y los costos
de nearshore y offshore en los mercados de algunos paises importantes de
externalizacidn.

Cuadro 2.
Offshore vs nearshore.

Offshore Nearshore
India, China, Filipinas, Europa del Canadd, México y América Central y
Ubicaciones Este and Asia del Sur
Tasa de trabajo Menos costosa Menos costosa que la de EE.UU, mds

caras que la India y Asia.

Riesgo politico Varfa segtin el pais Por lo general bajo, con pocas
excepciones (Venezuela)

Fondo de recurso Alta competencia por el talento Normalmente, una fuerza de trabajo
conduce a un mayor desgaste. mds estable.

Infraestructura Varfa segtin el pais, suscept ible alos | Por lo general buena, pero muy
fenémenos naturales y la | susceptible a los fenémenos naturales y
infraestructura,  altos  costos  de [ la infraestructura (disponibilidad de
telecomunicaciones hacia y desde energfa)

EE.UU.

Educacién Gran  disponibilidad de  recursos | Educacién occidental basada en el
técnicos altamente calificados, con sistema, fuertes lazos y la comprensién
énfasis en la ingenierfa, la tecnologfa de comercio de EE.UU., detrds de

India y China en fondo de recursos
técnicos

Diferencia de zona horaria | De 8 — 12 horas la diferencia horaria. Tres horas o menos.

Cultura empresarial Falta de conocimientos comerciales, la Dominada por las grandes culturas

sinergia con escasa cultura empresarial | occidentales, claramente hispanos, la
EE.UU mayorfa de las  empresas  son
conducidas  por  calendario  de
actividades Occidental.

Fuente: Consulting Firm Pace Harmon, 2008.
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Figura 3.
Los riesgos y los costos de nearshore y offshore en los mercados de
externalizacién.

Risks and costs of nearshore and offshore

outsourcing markets

S (e
Se

Low Cost per hour

Source: The Offshore and Nearshore Outsourcing Outlook

Fuente: The Offshore and Nearshore Outsourcing Outlook.

EL NEARSHORE COMO IMPULSOR DEL CRECIMIENTO DE
LA INDUSTRIA DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION

La tercerizacién de servicios de tecnologias de la informacién (TI) en Mé-
xico sorted la crisis, y podria convertirse en un motor de empleo para los
préximos afos. Existen 105,000 empleados registrados bajo este esquema
de outsourcing en México; el contrato de servicios y recursos a través de un
tercero ofrece grandes ahorros para las empresas.

Esta modalidad, caracterizada por la contratacién de servicios y recur-
sos a través de un tercero y por medio de un contrato legal, permite a las
empresas aumentar su productividad y concentrarse en procesos esenciales
del negocio. Actualmente en México hay 105,000 empleados registrados
formalmente bajo este esquema, lo que equivale al 0.2% de la poblacién
productiva.'? Cifra es pequena comparada con Estados Unidos, lider de

12 Cifras estimadas por la Asociacion Mexicana de Empresas de Capital Humano
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esta modalidad con 2 millones 960,000 empleados terciarizados, 28% de
su poblacién productiva.

Los sectores con mayor crecimiento en este esquema son los call centers,
dreas de finanzas, farmacéuticas, ingenieria, ventas, T1, personal de limpie-
za y atencidn al cliente. De acuerdo con datos de AMECH, los hombres
tienen mayor presencia en este esquema, ya que 54% de los empleados
terciarizados pertenece al género masculino. La duracién promedio de un
empleado contratado a través de este esquema es de entre 3 y 12 meses. En
18% de los casos, se queda de planta en la empresa después de este periodo.

Ventajas de la tercerizacién:

- Permite a la empresa concentrarse en su actividad principal.

- Da al empleado mayor flexibilidad en horario y actividades comple-
mentarias.

- Los procesos y servicios son de mejor calidad ya que se realizan por
gente experta.

- Esta modalidad permite la reinsercién laboral en el caso de desemplea-
dos, jubilados o acceso a un nivel empleo para recién egresados.

- Responde de manera rédpida a las demandas de cambios demograficos,
econdmicos, sociales y de competitividad.

- Es una puerta de entrada al empleo formal para grupos vulnerables
como discapacitados y adultos mayores.

Los servicios de tercerizacién representan un mercado de 3,200 MDD
para México, segun expertos; el outsourcing puede generar alrededor de
600,000 plazas de empleo formal en el pais para 2012. La grafica 1 mues-
tra la demanda estimada de servicios de tercerizacién en los tltimos afnos.

Meéxico representa un mercado de 3,200 millones de délares en expor-
tacién de soffware y outsourcing, por detrds de la India con una facturacién
de 20,000 millones de délares y Filipinas con 7,000 millones de ddlares,
seguin cifras de México IT.

Actualmente las empresas demandan tercerizacién desde el manteni-
miento y desarrollo de sistemas, hasta la administracién informdtica de
la empresa, siendo ésta tltima la que registr6 mayor crecimiento durante
2009. México se encuentra dentro de las cuatro principales potencias de
outsourcing a nivel mundial, por detrds de China, la India y Brasil, y es el
segundo proveedor de servicios para Estados Unidos, segtn cifras de la
consultora de TI Gartner (Véase figura 3). El Tratado de Libre Comercio

en comun permite tener mayores facilidades de visas para los profesionales
(AMECH), 2008.
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Griafica 1.

Demanda estimada de servicios de tercerizacién 2005-2010.
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Fuente: CGGC basado en The Boston Consulting Group (2007).

de tecnologia de informacién y genera una intensa relacién comercial y de
negocios con el pais del norte

Figura 3.
Oferta y Demanda Global de Servicios de tercerizacién a nivel mun-
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El estudio “La Alta Direccién en México, frente al reto de la inno-
vacién” de AMECE-GS1 México y Accenture aplicado a 150 directivos
mexicanos afirma que 26% de los encuestados senala que su empresa incre-
mentard el volumen de las operaciones de outsourcing, mientras que 57%
mantendrd su nivel actual, ademds de que menos de 10% de los encues-
tados tiene intencidn de reducir su inversién en outsourcing y sélo 8% no
utiliza ese servicio o piensa eliminarlo.

Por su parte, la Asociacién Mexicana de la Industria de las Tecnologias
de Informacién (AMITI) revela que para 2012, la tercerizacién de proce-
sos de negocios (Call centers, desarrollo de soffware y outsourcing), puede
generar mas de 600,000 empleos en México.

CONSIDERACIONES FINALES.

La creciente importancia de América Latina en la industria de la terce-
rizacién global es innegable. Con su proximidad a los Estados Unidos,
habilidades del idioma, incentivos de impuestos e infraestructura, América
Latina ha surgido como un destino favorable para tercerizacién de TTy de
procesos de negocios. Ademds de los destinos tradicionales de tercerizacién
como Meéxico, Brasil y Argentina, otros paises prometedores incluyen a
Chile, Colombia y Uruguay que estin capturando la atencién de las em-
presas ofreciendo incentivos generosos y apoyo del gobierno.

Hasta la fecha, la mayoria de la inversién en América Latina ha sido en
centros de servicio al cliente, aprovechando los costos bajos de la fuerza de
trabajo y buena infraestructura. El reto ahora es que América Latina suba
en la cadena de valor de TI, atrayendo mds inversién en tercerizacién de
innovacidn, invirtiendo en educacién y conocimientos del idioma inglés
como han hecho la India y la China.

De esta manera, América Latina serd capaz de aprovechar su proxi-
midad a Estados Unidos, ofreciendo servicios de valor agregado a clientes
estadounidenses y europeos. Después de todo, México tiene todos los in-
gredientes para tener éxito. México y América Latina no podrdn sustituir
a la India como el principal impulsor de tercerizacién global, pero estd
bien posicionada para aprovechar la demanda a través de ventajas como
una zona horaria similar y similitudes culturales que son valorados por los
clientes en Estados Unidos.

Lo importante es conocer si América Latina puede aprovechar su ven-
taja como destino nearshore ofreciendo servicios de valor agregado y pro-
ducir mds profesionales bilingiies en el drea de TT, la industria de terceriza-
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cién de la region seguird creciendo a pasos agigantados.

Por supuesto que cada pais enfrenta retos diferentes para minimizar el
riesgo y atraer mds inversién, pero para que México pueda competir inter-
nacionalmente como un pais propicio para la prictica del nearshore, debe:

Mantener incentivos fiscales.

Reducir la burocracia.

Invertir mds en capacitacién del idioma inglés.
Aumentar la cantidad de capital humano calificado.
Modernizar la infraestructura de telecomunicaciones.
Promover una imagen positiva del pais en el extranjero.

AN AR =

Algunos paises en la regién como Chile y Colombia estin muy bien
posicionados en términos de la facilidad de hacer negocios, pero otros
como Brasil, Argentina y Costa Rica tienen trabajo por hacer para reducir
la burocracia. Trasladar los procesos en linea y acelerar los tiempos de apro-
bacién ayudarian a estos paises a atraer mds inversionistas de tecnologia de
punta. Otro desafio para paises como Colombia, México y Guatemala, es
educar a los clientes en Estados Unidos acerca de sus paises y superar la
percepcién de peligro y misterio que limita el crecimiento.

El reto hoy es ofertar a México como potencia en la arena de T1, vender
una propuesta de valor Ginica que complemente, que compita y que reditie
en utilidad y poco riesgo; crecer la propuesta de valor de nearshore, promo-
cionar el costo total de la relacién de negocio con un pais en el mismo huso
horario y proveer la masa critica para satisfacer la necesidad del mercado de
Estados Unidos. Un portafolio de ofertas competitivas y la creencia de que
los profesionistas mexicanos podemos competir en cualquier plano con los
profesionistas de la India, son las herramientas primordiales para nuestros
centros globales de desarrollo.
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