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FROM THE AMERICAN PEOFPLE

Areas de discusion

1. Contexto — economias basadas en la informacion

2. Factores ambientales

— Aspectos existentes en el ambiente dominicano que
podrian facilitar u obstaculizar el desarrollo de una
economia nacional basada en la informacion

3. TICsy sectores habilitados por las TICs

— “TICs” — productos y servicios de hardware, software y
redes

“Habilitados por las TICSs” — servicios que no son
directamente de TICs, pero que se hacen posibles y son
rentables mediante el uso creativo de redes de
telecomunicaciones y computadoras
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1. Contexto — economias basadas en la informacion

Globalizacion

— Es mejor producir solo las cosas que pueden hacerse de manera mas
eficiente que en otras partes del mundo, e intercambiarlas por otras cosas
que se necesitan

Competencia universal

— Es necesario tener ventaja competitiva — mayor productividad laboral, o
costos laborales mas bajos; eficiencia organizativa que conduzca a precios
mas bajos, una mayor calidad, puntualidad, servicios de valor agregado

Entre paises - para proveer productos y servicios a clientes en otros paises,
y para atraer la inversion extranjera directa

Penetracion de TICs

— Automatizacion; conectividad; suministro de informacion para la toma de
decisiones

Resultados

— Necesidad urgente de crear una infraestructura adecuada de TICs y
aprender a incorporar su uso en la vida diaria

Oportunidades importantes para que los paises en desarrollo participen en
el desarrollo, creacion y venta de hardware y software, 0 suministren
servicios mediante el uso de computadoras, software y redes de
telecomunicaciones
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2. Factores ambientales

Ubicacion

Ambiente politico
Infraestructura de TICs
Recursos humanos y educacion

Legislacion
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Ubicacion

» La ubicacion fisica de los participantes en el sector comercial es menos
relevante cada vez ...

— Caso extremo — los articulos que se compran y se venden son
completamente digitales y pueden ser comercializados, vendidos
entregados, y se les pueden dar servicios de soporte, por medio de redes
de telecomunicaciones (bienes y servicios digitales)

e ... pero aun tiene implicaciones importantes

— Costos del transporte de bienes fisicos

— Prestacion de servicios subcontratados — necesidad de viajar entre los
lugares donde estan el cliente y el proveedor

— Huso horario — sincronizacion entre los proveedores de servicios y sus
clientes

— “Portales de acceso” a regiones importantes comercialmente — atraccion de
oficinas regionales de corporaciones multinacionales (Irlanda, Singapur)
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Ubicacion (cont.)

Republica Dominicana

— Relativamente cerca de los Estados Unidos

— Horas de luz del dia relativamente cercanas a las de los Estados
Unidos

— Posibilidad de posicionarse como un portal de acceso al Caribe,
Ameérica Central y América Latina

— [excelente infraestructura internacional de telecomunicaciones]
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Ambiente politico

« Estabilidad y transparencia de la economia y sociedad nacionales

» Es dificil medir estos factores objetivamente, pero muchas
organizaciones internacionales tratan de hacerlo

— Aungue estas medidas podrian ser solo aproximadas, juegan un
papel importante al determinar las percepciones del pais en el
extranjero

e Tres indices a considerar

— “Indice de las instituciones politicas” — cuestionario sobre las
percepciones del derecho relacionado con aspectos judiciales,
derechos de propiedad, procuraduria publica, corrupcion

“Indice de estabilidad politica” — probabilidades de que los gobiernos
e “desestabilicen o sean derrocados por medios inconstitucionales o
violentos, incluyendo el terrorismo”

“Indice de libertad” — evaluacion de los derechos politicos y libertades
civiles incluidas en la Declaracion Universal de los Derechos
Humanos
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Ambiente politico
(clasficado dentro de grupos de pa_l's
segln la categoria de 1as instituciones publicas)

Instituciones plblicas Estabilidad poltica

jentre 102 paises) [entre 184 paises) Libertad

Pais

Singapur 16 Parcialmente libre
IMalazia 71 Parcialmente libre
Tailandia 67 Libre
China i) Mo libre
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Asia (n=T)
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Ambiente politico (cont.)

 Resultados

— Republica Dominicana es percibida como menos
transparente y politicamente estable que muchas de
las naciones de la competencia

— Debe compararse a si mismo principalmente con
otros paises latinoamericanos y del Caribe, y enfatizar
la inexistencia de conflictos regionales y la represion
politica

— También debe enfatizar la imagen positiva del pais
como destino turistico, la familiaridad de los
dominicanos con la cultura norteamericana, etc.

o “Nearshoring”
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Infraestructura de TICsS

* Requiere de acceso facil, confiable y econdmico a la electricidad,
computadoras y redes de telecomunicaciones (de voz y datos)

— Fortalezas

0 Mercado abierto de telecomunicaciones

o Telefonia celular en rapido crecimiento

o Excelente capacidad en cuanto a telecomunicaciones internacionales
— Debilidades

o0 Red eléctrica nacional poco confiable

0 Los teléfonos, computadoras y redes estan concentrados en las areas
metropolitanas de Santo Domingo y Santiago y en sus alrededores

0 Baja penetracion de lineas telefénicas fijas — la forma mas comun de
proveer conectividad temporal o permanente a Internet

o Internacionalmente, no se compara bien con paises en desarrollo de la
competencia, en la mayoria de las categorias relacionadas con la
penetracion de las TICs
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Penetracion de las TICs en los hogares dominicanos

(% de hogares con teleéfonos, computadoras e Internet)

Regian

Provincia

Municipalidad

Teléfonos

Computadoras

Internet

Distrito Macional
Distrito Macional
Distrito Macional
Marcentral
MNaoroeste

Este

Distrito Macional
Marcentral
Valdesia
Valdesia

Este

Maorcentral
Valdesia
Mordeste

| Distrito Macional

Zanto Domingo

| Santo Domingo
| Santaga

Valverde
La Romana
Zanto Domingo

| Puerto Plata
| Peravia
| Zan Cristobal

3an Pedro De Macons

| Puerto Plata

San Cristobal

Samana

| Santo Domingo De Guzman
| Santo Domingo Este

| Santo Domingo Oeste

| Santiago

Mao
La Romana

| Santo Domingo Marte
| Puerto Plata
| Distrito Municipal Sabana Buey

Bajos De Haina

| San Pedro De Macons
| Sosua

San Cristobal
Las Terrenas

60.22%
54.31%
50.14%

18.58%
5 24%
TT1%
8.25%
418%
£.31%
5.04%
5.37%
0.85%
3.24%
4.49%
5.00%

428%
3.43%

 11.90%
3.91%
3.14%
4.39%
1.80%
1.89%
2.11%
| 2.50%
0.68%
1.18%
1.84%
2.44%
1.40%
2.95%

Monts Cristi
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Indicadores basicos de infraestructura de TICs

(teléfonos, computadoras v cuentas para acceso a Internet/ 100 ciudadanos;
Clasficados dentro de grupos segln la pensatradon total de telefonia)

Telefonos
(2003, salvo donde se
indique otro afo) Computadoras Internet

Pais Total Fija Celular 2002 2003 2002
Singapur 130.23 4503 | 8525 82.20 E0.33 E0.44
IMalasia 62.36 18.16 44 20 14.53 34.41 31.97
Tailandia 45 91 1049 | 3842 3.58 11.05 7.76
China 4233 2080 | 2148 .76 6.32 460
Filipin as 31.07 412 .9 N -- 4.40
Wietnam 8.78 B41 | .37 ). 4,30
India 7.10 463 A7 .7, 1.75
Israel 141.89 45.82
Irlanda 137.10 4813 | &7 31.67
Rep. Checa 132.49 35.03 30.80
Hungria 111.74 3486 2322

20.58
Polonia 76.97 3 . 56 2335
Rumania £2.36 B _ : : 18.41
Fed. Rusa 50.20
Jamaica 84.97 : [
Chile 7324 A _ . 11.83
Brasil 43.65 ! : 7.48
Costa Rica 4569 e | ] 19.7
Méxicao 45 44 A7 | 2047 2.30
Argentina 0.64* 8.20
Panama 35.96 3.83
Rep. Dominicana 337 b 45 *=*
Canada 1070 B0 45.70
* Datos de 2002
** Datos de Encuesta Naciona de Hogares
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Infraestructura de TICs (cont.)

» Estrategias

— Concentrar a los usuarios fuertes de las TICs — en
Zonas Francas, oficentros, etc. (como en la India,
China, Corea)

Facilitar la adquisicion de computadoras (por €j., el
programa SEECyYT de computadoras para educadores)

Aumentar el acceso a computadoras en los centros
educativos y telecentros (por €j., laboratorios escolare
SEE/INDOTEL/Verizon)

Investigar el uso extensivo de conectividad inalambrica

Regular el uso del espectro electromagnético
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Educacion y recursos humanos

En términos generales, un pais debe contar con una poblacion bien educada,
porgue las actividades econdémicas que no requieren una buena educacion
estan cada dia mas sujetas a la competencia global basada en el precio

— “Si usted todavia hace algo gue es intensivo en trabajo, salgase ahora en lugar de
desangrarse hasta morir.” (Thomas Friedman, The World is Flat)

Con referencia a las TICs, un pais necesita
— Un publico que sepa como utilizar las computadoras e Internet a un nivel basico

0 capacitacion en escuelas publicas y privadas, cursos para adultos, experiencia
practica

— Teécnicos para dar mantenimiento a la infraestructura

o graduados en informatica o ingenieria de universidades publicas y privadas,
colegios técnicos, programas de certificacion de vendedores de tecnologia
(Microsoft, Cisco, Oracle, etc.)

— Empresarios que sepan como utilizar Internet para propositos comerciales

o Cursos de “comercio electronico” y “negocios electronicos”, accesoa
informacion comparativa sobre la competencia (“benchmarking”), experiencia
practica

« Emprendedores — empresarios dispuestos a hacer cosas nuevas
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Indicadores de educacion primaria y poblacion (2001)
{Singapur v Rusia se excluven debido a que no existen cifras schre matricula;
Clasificados dentro de grupos segdn [a matricula neta en primaria)

%% Matrnicula neta

Pais

Poblacian
(Millions)

Lu Alfabetismo
en adultos

Primaria Secundaria

Asia (n=6)

Ialasia
China
Wietnam
Filipinas
Tailandia

India

282
1,257.0
d1.4
1.1
83.1

it

9520
54,80
94.00
43.00
86.30
d2.80

Europa {n

7

|=rasl
Polonia
Irlanda
Hungria
Bulgaria
Rep. Checa
Rumania

0

i |
oo |

America Latinay

el Caribe (n=8)

Argentina
IMéxico

Panama

Rep. Dominicana
Brasil

Jamaica

Costa Rica

Chile

Canada

* Banco Mundial 1998 (ditimo afio disponible)
** Banco Mundial - estimado
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Educacion y recursos humanos (cont.)

Internacionalmente, Republica Dominicana tiene la proporcion
mas baja de matricula en educacion secundaria de todos los
paises en desarrollo, de la competencia

— Para los paises en desarrollo grandes, una matricula baja en
educacion secundaria tal vez no es tan grave como lo es para lo
pequefios

Estadisticas generales

— En 2002, 4,5% de la poblaciéon (388.000 personas) tenian un titulo
universitario (vs. 28% en los Estados Unidos); 4.000 egresados a
nivel técnico

En 2003, casi 89% de la matricula en educacion superior fue en
negocios (29.4%), educacion (17.5%), ingenieria (13.4%), salud
(11.3%), ciencias juridicas (9.1%), y sistemas e informatica (7.8%)
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Educacion y recursos humanos (cont.)

« Con respecto a las TICs y al comercio habilitados por las TICs

Una baja penetracion de las TICs en los hogares significa que los
dominicanos jévenes no van a aprender sobre las TICs en su casa; menos
del 10% de los centros educativos publicos tiene computadoras para sus
estudiantes

Centros educativos como INFOTEP estan produciendo cientos o unos
cuantos miles de técnicos de bajo nivel al aio

El Instituto Tecnologico de Las Américas (ITLA) ofrecié capacitacion en
computacion y razonamiento critico para 35.000 personas en dos afios y
medio

El ITLA e INTEC ofrecen certificacion técnica y programas de postgrado
Otras iniciativas valiosas

o “Centros de excelencia” en programacion y operacion de centros de
llamadas (ITLA)

o Cursos de inmersion en inglés

o Reglamento de Educacion Superior no Convencional propuesto
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Educacion y recursos humanos (cont.)

e Recomendaciones

— Mejorar los indices de graduacion de educacion
secundaria y terciaria

Aumentar la exposicion a las TICs y uso de las TICs en
educacion primaria y secundaria

Fortalecer las iniciativas del aprendizaje a distancia

Ampliar la capacitacion especializada en los usos de las
TICs para negocios

Implementar un inventario de habilidades y del sistema
educativo nacionales, con el fin de

* Obtener una descripcion confiable del estado actual
de la fuerza de trabajo nacional disponible para la
prestacion de servicios internacionales y la atraccion
de la Inversion Extranjera Directa

« Contar con una base objetiva para la planificacion
del futuro
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Legislacion

» Legislacion de “comercio electronico”
— Cdbdigo comercial

» Con transacciones comerciales en linea, es necesario modificar el
concepto de un “contrato”, una “firma”, un “sello”, etc.

 Ley de Comercio Electronico, Firmas y Documentos Digitales
— Fraude

* Incluyendo el robo de la identidad, “phishing” (uso de sitios fraudulentos
gue parecen sitios de empresas legitimas)

— Privacidad / seguridad

» Es necesario fortalecer el nivel de proteccion legal de los datos de las
personas y las empresas frente a un mundo de “hackers”

» Ley de Delitos Electrénicos

* Propiedad intelectual

— En un mundo donde la informacion tiene un alto valor, el robo de la
informacion constituye un delito sumamente grave

— Varias leyes, tratados
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Legislacion scbre comercio electrénico y
proteccidn de la propiedad intelectual (2004)

Legislacion
Pais COMErcio Copyright
electronico

Patente P& Pirateria
(") =) (4

China Pendiente = Posible 3 92%
India = =] Probable i 73%
1 3%
Filipinas S0 =] Fosible s T2%
Singapur =] =] =) MG 43%
Tailandia = =] Posible 2 20%
Vielnam Pendiente = Posible MG 92%
Bulgaria Si =) =) z T1%
Rep. Checa =) Si Si = 40%
Hungria =) =) =) 42%
Irlanda =] S0 2 = 41%
|zras = =] = 385
Folonia ) i Mo 53%
Rumania =] = = 73%
Fed. Rusa = =] Posible a7%
Argentina =) =] Fosible
Brasil =] = Probable
Chile =

Costa Rica =) 3l Ma

Ialasia =) =] Ma

Asia (n=0)

Europa (n=§)

Dominican Rep. =) ] =)

el Caribe (n=§)

Jamaica Pendiente

Amernica Latinay

Meéxico =) 3l Fosible

Fanama 3l 3l Fosible
Canada 3 3l = MG

‘Frobable™ - fuertes precedentes favorables; “Posible™ - algunos precedentes
favorables

**  Asociacion Internacional de Propisdad Intelectual — (MC) Mo clasificada 2004
(1} discusion bilateral requerida (2) proteccion inadecuada a la Pl (3) incumplimisnto
de acuerdos previos para corregir problemas

*** Basado en la diferencia entre las nuevas compras de computadoras v software
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Legislacion (cont.)

Problema de percepcion

— A nivel internacional se considera que el pais tiene graves problemas
en cuanto al cumplimiento con las leyes y tratados relacionados con
propiedad intelectual y privacidad de los datos

o Infracciones contra los derechos de propiedad intelectual
relacionadas con contenidos publicados, musica y software

o0 Leyesy actividades que han permitido la duplicacion no
autorizada y las ventas de productos farmaceéuticos

Recomendaciones
— Aprobar una version bien escrita de la Ley de Delitos Electronicos

Hacer cumplir rigurosamente las obligaciones dictadas por leyes y
tratados

Publicar la forma en que se haran cumplir estas obligaciones
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3. Sectores

e TICs
— Hardware

o Fabricacién de partes y ensamblaje de aparatos

0 Servicios relacionados con el hardware (ej.: servicios
remotos de centros de datos)

— Software
o Productos

0 Servicios (gj.: programacion subcontratada)

e Servicios habilitados por las TICs
— “Front office” (ej.: centros para el contacto con los clientes)

— “Back office” (administracion de recursos humanos, servicios
financieros, etc.)
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Productos de hardware

Fabricacion de circuitos integrados de semiconductores — “chips” y “tarjetas”

Procesos muy complejos que se llevan a cabo en instalaciones muy costosas, mas que
todo en Asia

Para atraer fabricantes se requiere contar con una excelente infraestructura, regimenes
competitivos para zonas de exportacion y una fuerza de trabajo altamente capacitada

Es un area sumamente competitiva con bajos margenes de ganancias

“... las computadoras personales ... [han] madurado tanto que es casi imposible obtener
ganancias de éstas... muchas de las compaiiias en Taiwan ya entraron a la época de
‘ganar centavos™

<www.businessweek.com/magazine/content/05_20/b3933022.htm>

Ensamblaje de componentes para hacer productos finales

Ensamblaje “justo a tiempo” — requiere la presencia fisica cercana de los proveedores de
componentes

Para bajar los costos, se hace cerca de los compradores, usando mano de obra barata

Problema — como generar empleos mejor pagados (“subir la cadena de valores”) en el
futuro
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Servicios relacionados con el hardware

Ejemplo: subcontratacion de servicios de centros de datos

— Utilizando las telecomunicaciones para tener acceso al hardware, software y
técnicos de terceros que se encuentran en otro lugar

o Ejemplo mas simple — Proveedores de Servicios de Internet (PSISs) y sitios
Web

Subcontratacion de funciones de centros de datos corporativos —
almacenamiento de datos, procesamiento de datos, administracion de
hardware y software

= Caso extremo - “utility computing” de Sun, Hewlett-Packard

Provee un camino para la venta de servicios mas complejos y rentables con el
paso del tiempo

— Aunque los proveedores se encuentran mas que todo en los paises desarrollados
en este momento, las empresas de los paises en desarrollo también estan
empezando a participar

o Multinacionales — para clientes grandes nacionales e internacionales

o Compafias nacionales — para clientes mas pequefnos nacionales e
internacionales, nichos especiales (ej., apuestas en deportes por Internet)
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Subcontratacion de servicios de centros de datos (cont.)

 Ventaja obvia — costo de la mano de obra

Salarios promedio para personal de centros de computo en
los Estados Unidos y en Republica Dominicana (2004)

RD como

Reptblica % de los

Dominicana

Digitacian de datos

| Apoyo a usuarios

| Qperadar de sistemas

| Administrador de
Administrador de sistemas

» Obstaculos para la entrada de compaifiias locales
— Capital para la formacion de nuevos tipos de compafias

— Obtencion de informacion sobre mercados extranjeros

— Mercadeo internacional y el establecimiento de una imagen positiva

» Estrategias
— Ayuda gubernamental

— Sector privado — formaciéon de asociaciones profesionales, iniciativas para la
certificacion de calidad
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Software

 El desarrollo de una industria nacional de software es una prioridad
estratégica en muchos paises en desarrollo

— No se necesitan los recursos naturales, fabricacion pesada, grandes
inversiones iniciales; el software es vital para las operaciones de las
empresas modernas

* Pioneros — Israel, Irflanda, India (las “tres I”)

— Israel — creacion y venta de productos de software en areas nicho (redes,
seguridad)

Irlanda — atraccién de corporaciones multinacionales, provision de mano
de obra, aprendizaje sobre el negocio del software

India — provision de mano de obra para programacion
o Para oficinas locales “cautivas” de corporaciones multinacionales
o Enviando programadores a otros paises (“bodyshopping”)

o0 Haciendo programacion en la India para clientes extranjeros
(“offshore outsourcing”)
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Software (cont.)

» Lecciones para aprender de los 3ls

— Productos — es poco probable tener éxito en la competencia con
categorias de software comunes internacionalmente; el mercado
estd dominado por gigantes (Israel)

Servicios — es posible que proveer mano de obra para oficinas
locales de multinacionales no estimule a las nuevas compairiias de
SOEICRUIEREY

— Estrategias comunes
o Apoyar “clusters” de empresas de tecnologia

o Fuerte apoyo gubernamental a la investigacion del mercado,
la publicidad y la formacion de relaciones

Encontrar y organizar inmigrantes en los paises
desarrollados (las “diasporas”)

Formacion de asociaciones profesionales

Mucho énfasis en certificacion de calidad




HSAA!OD @ompetitiveness and Policy Program

Productos de software

Los productos exitosos de software son sumamente rentables

— El costo para cada cliente adicional es basicamente el costo de
copiar los discos

Competir por los mercados mas grandes es muy dificil, pero las
companias locales de software pueden concentrarse en areas
mas prometedoras

— Mercados regionales — el software de compafias costarricenses se
concentra en versiones de ERP en espafiol de bajo precio para
Ameérica Latina

Software de “fuente abierta”

— Software en “dominios de conocimiento” especificos

Problema — posible escasez de programadores calificados
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Productos de software (cont.)

e Recomendaciones

Reunir informacion sobre el nimero y las especializaciones de
companfias y programadores de software (ya se empezo0)

Investigacion de la demanda del mercado — lenguajes, tecnologias,
metodologias

Apoyo para clusters de empresas de tecnologia

Formacion de una asociacion de productores de software
Iniciativas con respecto a certificacion de la calidad

Apoyo gubernamental para investigacion del mercado y mercadeo

Aplicacion efectiva de las leyes para proteccion de la propiedad
intelectual
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Servicios de software: programacion
 Modelos
— Atraccion de corporaciones multinacionales
o Es posible que no estimule la creacion de empresas locales de software

o Proveera salarios y experiencia a los empleados; puede contribuir al desarrollo
de clusters

— Servicios de empresas locales para clientes extranjeros (offshoring)

o0 Localmente, las empresas de software se beneficiaran directamente, pero es
posible que sus duefos no sean nacionales

» Estrategias de clientes

— Compaiias mas grandes
o Mantener el control directo de los trabajadores (subcontratacion “cautiva”), o
o Contratar a proveedores grandes y multinacionales de subcontratacion
= |IBM Business Consulting, Accenture, EDS, Hewlett-Packard
» Tata Consultancy Services, Wipro, Infosys
— Compaiias mas pequeias

o No cuentan con posibilidades financieras ni organizativas para establecer
oficinas cautivas o emplear a los proveedores mas grandes y multinacionales
de subcontratacion
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Servicios de software: programacion (cont.)

AT Kearney 2004 Offshore Location Attractiveness Index

— Estructura financiera
o Salarios
o Costos de infraestructura: electricidad, telecomunicaciones, oficinas, viajes

0 Impuestos y costos administrativos/reglamentarios — impuestos, tasa de
cambio, costos de corrupcion

— Habilidades de la gente y disponibilidad
o0 Experiencia y habilidades
Disponibilidad de mano de obra

0
0 Educacion e idioma
0

Frecuencia de cambios en personal (“attrition rates”)
— Ambiente de negocios

o Ambiente del pais — burocracia, apoyo del gobierno para las TICs, ambiente
politco y de negocios

Infraestructura del pais — calidad de las telecomunicaciones, servicios de
tecnologia de la informacion

Adaptabilidad cultural
Seguridad de la Propiedad Intelectual (P1)




32

"USAID

& FROM THE AMERICAN PEOFPLE

@ompetitiveness and Policy Program

Servicios de software: programacion (cont.)

Rangos de salarios anuales para programadores
en paises de la competencia

$10,000 o
menos

$10,001 -
$15,000

$15,001 -
520,000

520,001 -
$30,000

£30,001
0 mas

India
Yietnam

zhina
Malasia
Filipinas

Tailandia

Singapur

Bulgara

Hungria

Folonia

Rumania
Fed. Rusa

Rep. Checa

Irlanda
lsrael

America
Latinal el
Caribe

Costa Rica

Rep. Dominicana

Jamaica
FPanama

Argentina
Brasil
Chile

Mexico

Canada

Canada
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Servicios de software: programacion (cont.)

Paises en desarrollo

— India — combinacion del precio, tamarfio de la fuerza laboral, calidad, principal
desventaja es la distancia, pero el aumento en los salarios también se esta

convirtiendo en un problema

No es una buena estrategia a enfatizar y depender de ella, solo los salarios
bajos

0 Inestable — los clientes se se van porque siempre que pueden buscan
alternativas de precios mas bajos

Malas condiciones laborales, pocas oportunidades de subir en la cadena de
valores

“Nearshoring” — proximidad, calidad, familiaridad cultural tiene valor — por €j.,
Canada

0 Republica Dominicana

O Cerca de los Estados Unidos, familiar con su cultura, imagen positiva
del turismo

O Diaspora dominicana
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Servicios de software: programacion (cont.)

e Recomendaciones

— Investigar el nimero de los trabajadores disponibles, sus
habilidades y las posibilidades de generar nuevos
trabajadores

Formar asociaciones profesionales, investigar la certificacion
(de trabajadores y procesos de produccion)

Investigar los mercados y la competencia, emprender
iniciativas de mercadeo y formacion de relaciones
internacionales
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Servicios habilitados por las TICs:
Ej.. subcontratacion del procesos de negocios (“BPQO”)

« Atencion al publico (“Front Office”) — servicios de negocios que incluyen
trabajar con clientes potenciales o existentes

— Adquisicion de clientes — mercadeo
0o Mercadeo masivo — interaccion de una via con audiencias masivas
O Radio, television, periodicos

o0 Mercadeo directo — dirigido a personas particulares en listas de clientes
potenciales

 Correo, correo electrénico, llamadas telefénicas desde centros de
llamadas (“telemercadeo”)

— Retencidn de clientes — servicio al cliente

o Tiendas y oficinas, sitios Web, llamadas telefénicas hacia y desde
centros de llamadas

0 Sumamente importante en un ambiente competitivo
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BPO: atencion al publico (cont.)

« Algunos tipos de prestacion de servicios al publico son mas atractivos que otros

— Servicios de bajo costo — por egj., telemercadeo mediante “llamadas frias”

0 Los nombres de las listas no se seleccionan con cuidado — alta probabilidad de
fracasar

o0 Solo vale la pena si el costo de las llamadas es muy bajo

O Bajos costos de telecomunicaciones, bajos salarios, poca inversion en
capacitacion de agentes de centros de llamadas

O Malas condiciones laborales, pocas oportunidades para que los empleados
adquieran destrezas que les permitan obtener mejores trabajos

— Servicios de alta calidad — por €., lamadas entrantes de telemercadeo, servicio al
cliente

0 Que entran — el cliente potencial ya esta interesado; una oportunidad perdida tiene un
mayor costo

Servicio al cliente — quien llama ya es un cliente, perderlo tiene un costo muy elevado
Operador del centro de llamadas debe invertir mas en salarios, capacitacion

O Mejores condiciones laborales, mejores oportunidades para aprender nuevas
destrezas y calificar para mejores trabajos
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BPO: atencion al publico (cont.)

 Ventajas

Eaiarins por hora para para agentes biliﬂgﬂes

Filipinas

| India |
| Micaragua |
| A :ll-'r|t|r|-| |
| Br |
| |

Costa F'||

Fuero Rico
Canada

Frontera de EEUL)
EELU

Ln

|G
1|

Do |r|'|ir|i|:::.=|r|E|

il

Cercania a los Estados Unidos (huso horario)
Conectividad internacional

Experiencia con telemercadeo, servicio al cliente
Bilingllismo espafiol-inglés

Familiaridad con la cultura norteamericana
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BPO: atencion al publico (cont.)

Amenazas
— Competencia intensa

Legislacion estadounidense — registro de “Do Not Call”, ley propuesta "Call Center
Consumer's Right to Know Act”

Automatizaciéon — integracion de computadoras y telefonia y aplicaciones “Text-to-
Speech”, sitios Web de auto servicio

Recomendaciones

Continuar y ampliar los cursos existentes de inmersion sobre centros de llamadas e
idiomas

Enfatizar la imagen de “Nearshore”
Dar preferencia a los proveedores de servicios de alto valor

Investigar la disponibilidad y habilidades de los recursos humanos, especialmente en
areas donde los servicios son muy bien pagados

Areas de semcm en io tros de ]lamada de Latmoamenca *_-.r e] Caribe

| Comunicaciones
| Tecnologia
Manufactura
[ o

L N o L S P I L L) o
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BPO: operaciones internas

Operaciones internas (“back office”) — procesos de negocios que tradicionalmente
se consideran como internos

— La subcontratacion de operaciones internas no es actualmente tan comun como la
subcontratacion de servicios de atencion al publico, pero esta creciendo con rapidez

— Las areas mas activas incluyen:
0 [servicios de TICs, desarrollo de aplicaciones]

o0 Servicios financieros — contabilidad, analisis del crédito, cobro de deudas, tramite
de reclamos, etc.

o Administracion de recursos humanos — planilla de sueldos, beneficios, etc.
o Cadena de suministro — inventario, proveeduria, etc.

— Tienen dos factores en comun
0 Los resultados pueden presentarse en forma digital y enviarse mediante redes de
telecomunicaciones

Se basan en actividades estandarizadas que no varian sustancialmente entre
paises
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BPO: operaciones internas (cont.)

Al igual que la subcontratacion de servicios de atencion al publico, hay
niveles “mas bajos” y “mas altos” en la subcontratacion de operaciones
Internas

— El ejemplo clasico de un servicio de operaciones internas de bajo nivel es la
digitacion de datos

0 Lacompetencia basada en el precio puede conducir a bajas inversiones
en la capacitacion de los empleados, condiciones laborales poco
satisfactorias, proveedores que se van a paises donde los costos son
mas bajos siempre que pueden, etc.

O Amenazados por la automatizacion — scanning, formularios en sitios
Web, etc.

o Algunos paises (por ejemplo, Jamaica) han promovido la digitacion de
datos como una forma de atraer clientes extranjeros, con el fin de
ofrecerles después servicios de mas valor
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BPO: operaciones internas (cont.)

La subcontratacion de trabajo de alto nivel realizado por doctores,
abogados, arquitectos, etc., esta creciendo cada vez mas

o0 Algunos de los problemas son el nimero de trabajadores disponibles
y los obstaculos impuestos por las asociaciones de profesionales
extranjeros

Las oportunidades mas interesantes se encuentran entre estos dos
extremos — la prestacion de servicios técnicos y de oficina de nivel medio
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BPO: operaciones internas (cont.)

e Servicios financieros: por gj., contabilidad

— Actividades sumamente estandarizadas, produciendo resultados que pueden
entregarse en forma digital

Modelos de servicio
o Oficinas cautivas de corporaciones multinacionales

o Proveedores extranjeros de servicios empleando trabajadores locales, en
instalaciones locales, para brindar servicio a clientes extranjeros

o Compafias locales que prestan servicios a clientes extranjeros (offshore)
¢, Qué necesitamos?

o Un considerable numero de trabajadores capacitados en el area financiera, y la
capacidad para generar mas

Proteccion a la privacidad de los datos extremadamente efectiva

Para compafias locales, ayuda en la investigacion de la competencia y los
mercados, realizando publicidad internacional y creando relaciones, certificando
a los trabajadores, etc.
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BPO: operaciones internas (cont.)

Administracion de recursos humanos

— Actividades altamente estandarizadas, pero algunos detalles legales y de
procedimiento que son particulares a los paises clientes

o Conocimiento sobre los planes de jubilacion 401(k), regulaciones de seguridad
ocupacional, etc.

Las multinacionales ya tienen esta experiencia; las compaiiias locales tendran
gue desarrollarla, o contratarla, o crear alianzas con otras compafiias que las
tengan

— Como antes, necesitamos
o Una gran cantidad de trabajadores con experiencia y la capacidad de generar
EE
Proteccion a la privacidad de los datos extremadamente efectiva

Para compafias locales, ayuda en la investigacion de la competencia y los
mercados, realizando publicidad internacional y creando relaciones, certificando
a los trabajadores, etc.
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BPO: operaciones internas (cont.)

 Ventajas
— Ubicacion geogréafica
— Salarios relativamente bajos
— Conectividad internacional
« Amenazas
— Falta de informacién sobre la mano de obra potencial
0 Sospecha de que su tamafo puede ser limitado ...

0 ... Yyde que el sistema educativo no puede generar con
rapidez grandes cantidades de trabajadores capacitados
adecuadamente

— Falta de experiencia

— Automatizacion
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BPO: operaciones internas (cont.)

e Recomendaciones

Investigar el tamafo actual y las habilidades de la mano
de obra que podria tener la posibilidad de prestar
servicios regulares de back office

Enfatizar la prestacion de servicios de back office de
alto nivel (contabilidad, administracion de recursos
humanos, etc.)

Posicionar al pais como un proveedor “nearshore” de
servicios

Fortalecer la aplicacion de leyes relacionadas con la
privacidad de los datos
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Graclas




