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Introduccion

El sector de Centros de Servicios Compartidos (CSC) y Global Business Services (GBS) en
Latinoameérica crecié de manera significativa desde la pandemia. Lo que en 2020 era una industria
que operaba bajo presion de continuidad se convirtid, en pocos afos, en uno de los sectores de
mayor dinamismo en la region: nuevos centros, nuevas funciones, nuevas tecnologias y, sobre todo,
un cambio profundo en el rol que estos centros juegan dentro de las organizaciones que los albergan.

Sin embargo, a pesar de ese crecimiento, la industria en LATAM sigue careciendo de algo
fundamental: un instrumento de medicion regional que responda con rigor dos preguntas que hoy
nadie puede contestar con datos:

¢En qué se especializa cada pais de la region? ; Qué tan maduro es su ecosistema
GBS y qué tan avanzado esta en la adopcion de inteligencia artificial?

Esa es precisamente la oportunidad que EY y la Camara de Industria Digital y Servicios de la ANDI
identificamos juntos. No se trata de hacer un estudio mas de tendencias, ni de replicar lo que ya hace
SSON a nivel global. Se trata de construir, por primera vez, un indice propio, con metodologia propia,
que mida lo que realmente importa para el desarrollo competitivo de la industria en cada pais.

EI LATAM GBS Index 2026 tiene tres componentes centrales: un Mapa de Especializacién por pais,
un indice de Madurez GBS y un indice de Intelligent Operations. Cada uno genera datos
comparables, narrativas accionables y recomendaciones concretas para lideres de la industria,
gremios, inversionistas y tomadores de decision en politica publica.

Este documento presenta la propuesta de estudio para la aprobacién de la ANDI. No entra en el
detalle técnico del instrumento —ese trabajo ya esta avanzado— sino que describe con claridad qué
vamos a medir, cdmo se veran los resultados y qué capitulos tendra el informe final.
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CAPITULO 1

LATAM GBS Specialization Map

Una de las preguntas mas relevantes para cualquier empresa que esta considerando instalar o
expandir un centro de servicios en Latinoamérica es: ;dénde debo ubicarme y por qué? Hoy esa
pregunta se responde con percepciones, conversaciones informales y datos fragmentados. El
Specialization Map busca responderla con evidencia.

¢, Qué es el Mapa de Especializacion?

Es el primer instrumento que identifica el ADN funcional de cada pais de la regién: qué tipo de trabajo
realizan sus centros GBS, con qué nivel de complejidad y para qué mercados. No se construye sobre
percepciones ni sobre el marketing de cada pais. Se construye midiendo tres variables objetivas en
cada centro participante:

* La distribucion real de colaboradores (FTE) por tipo de proceso y funcién.
» El nivel de complejidad predominante del trabajo: si es transaccional, analitico,
especializado o estratégico.

» El alcance geografico de los servicios: si atienden solo el mercado local, la regién
LATAM, Norteamérica, Europa o tienen cobertura global.

La combinacion de estas tres variables, aplicada sobre una muestra de 150 a 250 centros distribuidos
en los cinco paises, permite construir un perfil de especializacion por pais que no existe en ninguna
fuente de datos regional hoy.

Las especializaciones no se definen desde el principio: se descubren midiendo. Lo que
hicieron India, Polonia y Filipinas fue empezar a medir datos que nadie media. Eso es
exactamente lo que haremos nosotros con este mapa.

¢, Como se veran los resultados?

A continuacion presentamos un ejemplo ilustrativo de cédmo se veria el Mapa de Especializacién con
datos reales. Las hipotesis que se muestran son el punto de partida del analisis, no conclusiones
predeterminadas. El estudio las confirmara, ajustara o refutara con los datos recogidos:

Hipotesis de Servicios Dominantes Complejidad Alcance
Especializacion (hipotesis) Predominante Principal

Business Operations & Finance, Procurement, Analitico —

Colomb|a Transformation Hub Analytics, Transformacion Especializado Regional LATAM
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Hipotesis de Servicios Dominantes Complejidad Alcance
Especializacién (hipotesis) Predominante Principal

North America

- IT, Software, Customer Transaccional — -
Mx México Nearshore Tech & Service, Supply Chain Analitico Norteamérica
Customer Ops

cr Costa High-Value Corporate FP&A, Compliance, Legal, Especializado —

, . . : . 4 o Global
Rica Services Life Sciences, Engineering Estratégico
AR Knowledge, Analytics Data Science, Software Especializado — Global
Argentina & Innovation Hub Dev, KPO, I+D Estratégico
sk Brasil Large-Scale Enterprise Finance, Tax, HR, Transaccional — Local — LATAM

& Complex Operations Procurement a gran escala Analitico

Nota metodoldgica: estas hipotesis son el punto de partida del analisis, no el resultado. El valor del estudio esta
precisamente en confirmarlas o corregirlas con datos reales de 150—250 centros. Un hallazgo que refute alguna
de estas hipotesis seria igualmente valioso.

El informe final presentara este mapa de forma visual, con datos por pais, por ciudad, por industria
y por tipo de servicio. Cada gremio recibira el perfil detallado de su pais antes de la publicacion
regional.
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CAPITULO 2

indices de Madurez: GBS Maturity Index e Intelligent

Operations Index

Si el Mapa de Especializacion responde a la pregunta de qué hace cada pais, los indices de Madurez
responden a la pregunta de qué tan bien lo hace y qué tan preparado esta para el futuro. Son dos
instrumentos complementarios, cada uno con un score de 0 a 100, que juntos dan una imagen
completa del nivel de desarrollo de la industria en la region.

indice 1: GBS Maturity Index

Mide el nivel de evolucién de cada centro segun las cuatro palancas del marco de referencia EY Next
Wave GBS: la calidad de la experiencia que entrega a sus clientes internos, su capacidad de escalar
e innovar, la fortaleza de su propuesta de marca y talento, y la solidez de su rendimiento operativo.
El resultado es un puntaje entre 0 y 100 que ubica a cada centro —y al promedio de cada pais— en
uno de cinco niveles de madurez:

Nivel de Madurez ¢ Qué significa en la practica?

81— Next Wave GBS Motpr de trapsformamon em_presarlal. IA Generativa y Agentic Al integradas.
100 Socio estratégico del negocio.

Automatizacién avanzada, analytics de datos, |A en produccion. Servicios

61 =80 GBS Digital de alto valor en crecimiento.

Procesos end-to-end, gobernanza global, marco de gestion de servicio

41 -60 Primera Ola GBS )
consistente.

21— 40 SS Multifuncionales Multiples funciones, inicio de estandarizacion, primeros acuerdos de servicio

formales.
Servicios o : ., .
. Funcion unica, enfoque exclusivo en reduccion de costos, sin gobernanza
0-20 Compartidos
. transversal.
Basicos

El 65% de los centros GBS a nivel global todavia opera en el Nivel 1 o 2 de esta escala. Una
de las preguntas mas relevantes del estudio es donde se ubica LATAM respecto a ese
promedio, y si existe dispersion significativa entre paises.

indice 2: Intelligent Operations Index (IOl)

El IOl mide algo que ningun otro estudio regional mide hoy con rigor: no qué tecnologias tienen los
centros, sino como las estan usando en produccién real y qué impacto concreto han generado. La
diferencia entre medir 'adopcion declarada' y 'producciéon real con impacto demostrado' es la
diferencia entre un estudio descriptivo y uno estratégico.
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El indice evalua cinco capas de madurez tecnoldgica: los fundamentos digitales del centro, su nivel
de automatizacion, el uso de IA y analytics en produccion, la adopcion de Agentic Al y Digital Twin,
y el impacto medido y demostrado de estas tecnologias en productividad y nuevos servicios.

Puntaje . , _ Impacto Estimado en
Nivel 10 Tecnologia Definidora Productividad

Agentic Al + Digital Twin + Management

0,
System digitalizado Hasta +40%

81 -100 IO Lider

GenAl escalado + primeros agentes IA

61-80 IO Avanzado . +20% a +30%
en produccion
41-60  IOEstablecido ~ oonn! ©n algunas areas * Process +10% a +20%
ining activo
21— 40 10 en Desarrollo R_PA escalado + analytics descriptivo + +5% a +10%
pilotos GenAl
020 10 Inicial Herramientas basicas sin estrategia Sin impacto medible

integrada

¢, Como se leeran los resultados en el informe?

El informe publicara los puntajes promedio por pais en ambos indices, permitiendo comparaciones
directas. Adicionalmente, presentara cruces analiticos que responderan preguntas concretas de
negocio. Dos ejemplos de como se veran esos hallazgos:

Hallazgo tipo — Madurez Hallazgo tipo — Especializacion

Los centros con Agentic Al en produccion muestran Argentina concentra 2.8 veces mas colaboradores en

una expansion de alcance de servicios 22% mayor Data Science y Analytics avanzado que el promedio

que los centros que solo utilizan RPA. Esto sugiere regional. Colombia lidera en adopcién de 1A

que Agentic Al no es solo una herramienta de Generativa en procesos financieros. Costa Rica tiene

eficiencia, sino un habilitador de crecimiento. el indice de complejidad de servicios mas alto de la
region.

Los ejemplos anteriores son hallazgos hipotéticos que ilustran el tipo de conclusiones que el estudio producira.
Los datos reales pueden confirmarlos, ampliarlos o presentar hallazgos completamente distintos y atin mas
relevantes.
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CAPITULO 3

La Voz de los Gremios: Evolucion desde la

Pandemia y Vision 2030

Uno de los elementos mas diferenciadores del LATAM GBS Index frente a cualquier otro estudio
regional es que incorpora la voz directa y estructurada de los gremios que representan la industria
en cada pais. No como un directorio de actores, sino como perspectivas editoriales comprometidas
con una mirada regional honesta y constructiva.

Este capitulo del informe final reunira las contribuciones de ANDI, ARGENCON, ABSC, CAMSCAT
y ACESCO, organizadas bajo una estructura comun que garantiza comparabilidad y foco. La
intencion es evitar que este capitulo se convierta en un ejercicio de marketing de cada pais. Por el
contrario, cada gremio sera convocado a hacer un ejercicio de reflexion genuina sobre su industria
y sobre lo que la regién necesita como conjunto.

Estructura de la contribucién de cada gremio

Cada gremio aportara una seccion de aproximadamente dos paginas, organizada en tres elementos
fijos:

m Contenido Esperado Extension Sugerida

¢,Coémo crecio la industria en el pais desde la pandemia?
1. Evolucién desde Datos de centros, empleos, nuevas funciones, empresas

V)
2020 instaladas, cambios en el modelo operativo. No /2 pagina
proyecciones: hechos.
¢,Coémo se ve la industria del pais en cinco anos? Qué
5 Vision al 2030 a_lpuestas esta hamendg el gremio, en qué servicios, en qué Y pagina
tipo de talento, con qué tecnologia. Una visién concreta y
comprometida.
3.Top 3 No para su propio pais. Para el ecosistema conjunto. ; Qué
recomendaciones deberia pasar a nivel regional para que la suma sea mayor Y bagina
para LATAM como que las partes? s Qué necesita la regién para ser competitiva 2pag
regiéon como bloque?

La consigna para los gremios sera explicita: este no es un espacio para vender su pais. Es un
espacio para pensar la region. Las recomendaciones del punto 3 deben hablar de LATAM, no
de Colombia, México o Argentina.

Sintesis editorial EY + ANDI

Al final de las contribuciones individuales, EY y la ANDI elaboraran una sintesis editorial de dos
paginas que:
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+ Identifica los puntos de convergencia entre los cinco gremios: en qué coinciden sobre el
presente y el futuro de la industria regional.

+ Senala las tensiones y diferencias de perspectiva que existen entre los paises,
presentandolas como riqueza de un ecosistema diverso, no como contradicciones.

* Articula una vision LATAM conjunta: qué acciones concretas podria tomar la regién como
bloque para competir mejor en el mercado global de GBS y CSCs.

* Presenta las tres o cuatro prioridades en las que todos los gremios coinciden como
urgentes para el desarrollo regional.

Esta sintesis sera el corazén editorial del estudio y el fragmento que mayor difusion tendra en medios
especializados y foros internacionales. No es un comunicado diplomatico: es un diagndstico honesto
con recomendaciones concretas.
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CAPITULO 4

Colombia: Politica Publica, Inversién y

Comunicacion

Colombia ocupa un lugar especial en el LATAM GBS Index 2026. Como pais anfitrién de la iniciativa
y lider del estudio junto con EY, tiene acceso privilegiado a los datos mas granulares y a las
conclusiones mas relevantes para su propio ecosistema. Este capitulo traduce esos hallazgos en
dos productos de uso directo para la ANDI: una agenda de politica publica y un paquete de
comunicaciones para medios.

4.1 Recomendaciones de Politica Publica

Con base en los datos de especializacion y madurez del ecosistema colombiano, el estudio producira
un conjunto de recomendaciones concretas dirigidas tanto a la ANDI en su trabajo de atraccion de
inversiéon como al nuevo gobierno nacional que inicia en agosto de 2026. Las recomendaciones se
organizaran en cuatro areas:

Area de Politica Publica Preguntas que Orienta

¢ Qué habilidades especificas escasean mas en
Colombia? ¢ Qué deben incorporar las
universidades y el SENA en sus programas para
cerrar la brecha de talento en IA, Data Science y
Process Excellence?

Gobierno, MinEducacion,
SENA, Universidades

Formacion de Talento
Digital

¢ En qué tipo de servicios tiene Colombia la mayor
ventaja competitiva para atraer nuevos centros?

N : R ANDI, ProColombia,
¢, Qué sectores y funciones deberia priorizar la

Atraccion de Inversion

CEElieite estrategia de atraccion de inversion de la ANDI y CrelaEme, CEmellEiE
ProColombia?
¢ Qué ajustes regulatorios o incentivos tributarios
Marco Regulatorio e podrian acelerar la llegada de GCCs de alto valor a Gobierno, MinHacienda,
Incentivos Colombia? ¢ Qué esta haciendo Costa Rica o MinComercio, Congreso
México que Colombia aun no ha adoptado?
¢ Qué brechas de infraestructura tecnoldgica limitan
Infraestructura Digital y el crecimiento de los centros en ciudades Gobierno, MinTIC,
Conectividad intermedias como Cali, Barranquilla y Alcaldias

Bucaramanga?

Estas recomendaciones se construiran sobre evidencia: los datos del estudio revelaran con
precision dénde estan las fortalezas y las brechas del ecosistema colombiano, y qué acciones
especificas tienen mayor potencial de impacto.
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El resultado no sera un documento académico. Sera un insumo ejecutivo que la ANDI pueda
presentar directamente al nuevo gobierno en sus primeras reuniones de trabajo, con
recomendaciones priorizadas y argumentadas con datos del sector.

4.2 Los Titulares del Estudio para Medios de Comunicacién

Junto con las recomendaciones de politica publica, el estudio producira un capitulo especifico con
los hallazgos mas relevantes de Colombia presentados en formato de comunicacion: narrativas
claras, datos impactantes y mensajes listos para ser compartidos con periodistas, medios
especializados, redes empresariales y plataformas digitales.

Este material respondera las preguntas que los medios siempre hacen al sector GBS: cuantos
empleos, cuantos centros, cuanto crece, qué tipo de trabajo se hace, qué tan avanzada esta la
tecnologia, y qué viene. Los titulares se organizaran en tres categorias:

= EMPLEO E INVERSION @ TECNOLOGIAE IA ® POSICION EN LATAM

Cuantos centros opera Colombia, Donde esta Colombia en la Cdémo se compara Colombia con
cuantos empleos genera el sector, adopcion de IA Generativa y México, Costa Rica, Argentina y

cuanto ha crecido desde la Agentic Al, qué tan cerca o lejos Brasil en especializacion y
pandemia, qué perfil tiene el estamos del promedio global, y qué madurez, y en qué areas
talento y qué salarios promedio oportunidades concretas hay para especificas tiene ventaja
paga la industria. acelerar. competitiva demostrable.

El objetivo de este material es que la ANDI y EY puedan comunicar los resultados del estudio con
un mensaje claro, unificado y de alto impacto: Colombia tiene una industria GBS que crece, que se
especializa, que adopta tecnologia y que merece estar en el mapa global de los destinos de servicios
de alto valor.
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Estructura del Estudio y Proximos Pasos

Cdémo esta organizado el estudio

EI LATAM GBS Index 2026 es una iniciativa liderada por EY y la ANDI, con la participacion activa de
ARGENCON, ABSC, CAMSCAT y ACESCO como gremios colaboradores. El trabajo de campo se
realizara mediante una encuesta digital aplicada a los centros GBS y SSC miembros de cada gremio,
con una muestra objetivo de entre 150 y 250 centros distribuidos en los cinco paises.

El instrumento de encuesta ya estd en desarrollo avanzado. Esta disefiado bajo un principio
metodoldgico central: cada pregunta tiene una hipétesis detras. No se pregunta por curiosidad; se
pregunta para probar algo concreto que luego se convertira en un hallazgo accionable.

Cronograma propuesto

Validacién de la propuesta con ANDI y
1 — Aprobacion confirmacién de participacion de los EY + ANDI Jun 2026
gremios regionales

Ajuste del instrumento de encuesta,

2 psene prueba piloto con 10—15 centros, EY Colombia + ANDI  Jun 30 —2025
validacion metodoldégica
3_ Activacion simultanea del estudio en EY + Todos los

los 5 paises. Campania de Jul 2026

Lanzamiento ) . gremios
convocatoria con los gremios.

Recoleccion de datos. Seguimiento
4 — Campo semanal por pais. Cierre al alcanzar la EY + Gremios Jul-Ago 15 2026
muestra objetivo.

Calculo de los indices, construccion

5 — Analisis del Mapa de Especializacion, EY Colombia Ago 15- Sep 15 2026
elaboracion de narrativas por pais.
Lanzamiento del LATAM GBS Index

6 — Publicacion 2026. Evento regional presencial. EY + ANDI + Gremios Sep 20 2026
Difusion en medios.

Lo que le pedimos a la ANDI

1. Aprobacion del enfoque general del estudio: el Mapa de Especializacion, los dos indices de
madurez y la estructura de capitulos del informe final.
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2. Confirmacién del rol de liderazgo conjunto EY—ANDI y del modelo de participacion de los
cuatro gremios regionales como colaboradores.

3. Acuerdo sobre el cronograma propuesto y la fecha objetivo de publicacion en Septiembre
de 2026.

4. Definicién del mecanismo de comunicacion entre ANDI y los gremios regionales para la
coordinacioén del estudio.

5. Este es un estudio que no tienen ningun costo para la ANDI, y sera un trabajo colaborativo
entre ambas partes para su difusién conjunta.

El LATAM GBS Index 2026 es una oportunidad unica para que la ANDI y EY
construyan juntos el instrumento de referencia de la industria GBS en la regiéon. Con
datos propios, metodologia propia y una narrativa que habla desde adentro del
ecosistema.

Para mayor informacién sobre la metodologia detallada del estudio, el instrumento de encuesta completo y la
calculadora de indices, contactar a:

Mateo De Los Rios Vélez | Partner EY Colombia | GBS & Finance Transformation
mateo.de.los.rios@co.ey.com
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