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PROLOGO

Los sistemas de informacion son fundamentales en un empresa. En ellos
se concentra toda la informacion e infraestructura tecnologica de la misma. Los

sistemas de informacién son la base para la toma de decisiones.

Los ejecutivos reaccionando a mercados sumamente competitivos
presionan por una adaptacion, una innovacioén y una reduccion de los costos
cada vez mas rapidas. Los sistemas de informacion se encuentran en el centro
de los esfuerzos que realiza la compafiia por fomentar estos objetivos. Es en

este ambiente donde surge el fenomeno del outsourcing.

El outsourcing de sistemas de informaciéon es una estrategia empleada
por las empresas para dejar en manos de un proveedor externo todas aquellas
funciones que absorben tiempo y que no forman parte del nicleo competitivo de
la empresa para enfocarse en actividades que contribuyan al logro de los

objetivos organizacionales.

El ocutsourcing demanda una relacién cliente-proveedor en la cual se
comparten riesgos y éxitos. Esta relacibn debe ser administrada

cuidadosamente.

La presente tesis presenta un estudio en que se determinan y analizan los
FCE (Factores Criticos del Exito) del outsourcing de sistemas de informacién en

las empresas del area metropolitana de Monterrey.
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SINTESIS

La contratacion de proveedores externos para realizar las funciones de
sistemas informacion de las empresas (outsourcing ) es cada vez mas comuin

en las empresas del area metropolitana de Monterrey.

Los proveedores de este servicio ofrecen una gran gama de tecnologias
y herramientas con el fin de ganar mercado sobre la competencia, esforzandose
por ofrecer siempre mas y mas al cliente; pero no siempre lo que ellos

consideran importante para el cliente realmente lo es.

En la presente investigacion se presenta el estudio de campo basado en
la aplicacion de encuestas a empresas que contratan outsourcing en el area
metropolitana de Monterrey. Mediante este estudio se identificaron los factores
criticos del éxito del outsourcing, asi como el orden de importancia de los
mismos. También se realiza una comparacion de los resultados obtenidos en
esta investigacion y los obtenidos por la Ing. Adriana Irasema Garza Cervantes
en su investigacion sobre la identificacion de los factores criticos del éxito del

outsourcing segun las empresas proveedoras de este servicio.

Ademas de identificar los Factores criticos del éxito del outsourcing, la
encuesta aplicada fue Util para realizar una descripcion de las caracteristicas en
que se esta haciendo outsourcing en las empresas; tales como: las funciones
de sistemas de informacion contratadas, las necesidades que propician la
contratacion de proveedores de outsourcing, las razones de las empresas para

hacer outsourcing y los problemas presentados en la relacion cliente-proveedor.



CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1 Descripcion del problema.

Las empresas se enfrentan a situaciones dificiles debido a los cambios
politicos-econémicos que sufre el pais, por este motivo y otros deben buscar
estrategias y ventajas competitivas. Una forma de lograrlo es enfocarse a las
areas criticas del negocio, sin descuidar la buena administracion de la

informacion.

El reclutamiento y retencion del personal especializado con experiencia
en la planeacién, desarrollo y operacion de los sistemas de informacién no es
sencillo; tomando en cuenta la gran variedad de hardware y software existente
en el mercado. Por este motivo muchas empresas optan por la contratacion de
servicios externos de sistemas de informacion, “outsourcing”, que se encarguen

ya sea parcial o totalmente de las funciones del departamento de Informatica.

La contratacion de estas empresas externas a menudo trae consigo una
serie de problemas como clientes insatisfechos, proyectos a medias, desanimo

por parte del personal interno de la empresa, perdida del control de los



proyectos, etc. Estos problemas a final de cuentas producen grandes costos

que hacen pensar que hubiese sido mejor no contratar el outsourcing.

1.2 Objetivo de la tesis.

El abjetivo de la tesis es lograr la identificacion de los Factores Criticos que
influyen en el Exito (FCE) del servicio de Outsourcing . Para cumplir con dicho
objetivo es necesario realizar un estudio para analizar el estado actual de estos
factores en una muestra de empresas que contratan QOutsourcing de sistemas

de informacion.

Los factores serviran como base para redisefiar los procesos, establecer
controles, cambios y recursos que deben ser aplicados para corregir los
problemas y romper barreras, permitiendo que las empresas que contratan
outsourcing logren obtener todas la ventajas de la contratacion de servicios

externos.
1.3 Definicion de Hipétesis.
Se pretende comprobar que los factores propuestos en el presente estudio
son considerados criticos por las empresas para el éxito del outsourcing.
1.4 Limites del estudio de tesis.
La investigacion se enfocara a un estudio en el que participan empresas

del area Metropolitana de Monterrey que contratan servicios de outsourcing de

sistemas de informacion.



1.5 Justificacién del trabajo.

La justificacion del tema de tesis radica en el gran auge que ha

despertado el outsourcing de sistemas de informacidn en las empresas

mexicanas.

He podido constatar en los medios laboral en el que me desarrollado
(Sistemas de Informacién), que en ocasiones el outsourcing no ha funcionado

con éxito, debido a que el cliente desea una cosa y el proveedor proporciona

otra.

Considero que es de suma importancia que los proveedores de outsourcing
cumplan totalmente con los requerimientos demandados por las empresas

clientes, para lograr el crecimiento economico y competitivo de ambas partes.

1.6 Metodologia a seguir.

A continuacion se presenta en forma resumida la metodologia utilizada

para llevar a cabo la presente investigacion:

m Investigacién bibliografica y analisis de temas de Outsourcing mediante
libros, revistas, tesis e internet.

s Redaccion de la seccion tedrica de la tesis.

m Redaccion y aplicacion de la encuesta en empresas clientes de outsourcing ,
que ayude a identificar los Factores Criticos del Exito del Outsourcing (FCE).

» Analisis de los resultados mediante el uso de métodos estadisticos para
determinar el grado de importancia de los factores evaluados.

» Redaccion de los resultados obtenidos.

» Obtencion y redaccién de conclusiones,

s Proponer trabajos futuros sobre la base de la experiencia obtenida.



1.7 Revision bibliografica

Adriana Garza [Garza, 95] en su trabajo de tesis titulado “Outsourcing:
Factores criticos para el éxito”, identifica los factores criticos para el éxito del
outsourcing desde el punto de vista del proveedor, identifica los factores
subestimados por el mismo y propone algunas actividades para I[a
contemplacién de eéstos factores. También realiza una descripcion de
preparacion y organizacion de las empresas proveedoras de outsourcing. Los
FCE evaluados en el cuestionario usado en el estudio de Adriana sirvieron
como base para definir los FCE evaluados en este estudio.

En el trabajo de tesis realizado por Rogelio Gomez [Gomez, 95] titulado
“Modelos de costos y ventaja competitiva para evaluar el outsourcing en
sistemas de informacién”, desarrolla tres herramientas que toman la forma de
modelos para la evaluacién de la alternativa de hacer outsourcing en las
empresas y que atacan los factores mas relevantes a considerar para hacer
evaluaciones de esta naturaleza. Estos factores son: costos directos de S,
costos de transaccién y aspectos estratégicos. Cada modelo desarrollado se

enfoca a un factor diferente.

Por su parte Haydeé Segura [Segura, 96] en su tesis titulada “Analisis de
las barreras que impiden el crecimiento del outsourcing de procesamiento de
datos", identifica los siguientes puntos en las empresas del &rea metropolitana
de Monterrey como inhibidores del outsourcing de procesamiento de datos:
Conocimiento del concepto, cultura organizacional y proveedores. Tambiéen
realiza una comparacion del mercado de outsourcing en México con el de

Estados Unidos.



Humberto Gonzalez [Gonzalez,95] en su trabajo de tesis el cual se titula
"‘Recomendaciones para la contratacién de proveedores de outsourcing”, realiza
un andlisis del método utilizado por las instituciones bancarias para seleccionar
los proveedores de outsourcing y tomando como base sus conclusiones
propone una metodologia para la contratacién de proveedores de outsourcing.



CAPITULO 2

OUTSOURCING

2.1 Definicion de Outsourcing.

Outsourcing es el acto de transferir algunas actividades repetitivas
internas y el derecho de toma de decisiones de una compafiia a proveedores
externos mediante un contrato [Greaver, 99].

Para Newton [93] el outsourcing es “El proceso por el cual una compania
lleva a cabo un convenio con una tercera parte para implementar y administrar

un departamento especifico o funcion de la compaiiia”.

En tanto, para Rothery y Robertson [96] el concepto de outsourcing se
refiere a la accion de recurrir a una agencia exterior para operar una funcion
gue anteriormente se realizaba dentro de la compaiia, ésta agencia exterior
actia como extension de los negocios de la compaiiia, pero es responsable de
su propia administracion.

Outsourcing significa encontrar nuevos proveedores y nuevas formas de
asegurar la entrega de materias primas, articulos, componentes y servicios.
Significa utilizar el conocimiento, la experiencia y la creatividad de nuevos

proveedores a los que anteriormente no se recurria.



El outsourcing puede tener un impacto profundo y de mucho alcance en
cuanto a las utilidades, mercado y liderazgo tecnoldgico. Esto permite a las
organizaciones mantenerse en lugares completamente competitivos al obtener
una posicion reactiva en respuesta a las necesidades y oportunidades que dia
con dia se van presentando dentro del mercado. Por lo tanto, como puede
verse, el outsourcing no es una decision operacional, pero puede considerarse
como una arma estratégica con grandes consecuencias dentro de las

organizaciones.

Entre mas especializada sea una compafiia, es mas probable que la
ayuda experta necesaria solo pueda encontrarse fuera, no dentro de la
compafia. Tratar de agregar un departamento adicional, aumentar los niveles

gerenciales o la informacion, no es la mejor solucion.

El outsourcing es cada vez la respuesta mas comun a la pregunta
“¢ Fabricar o comprar?“, que se hacen las industrias manufactureras y a la
pregunta “;Lo hacemos nosotros o lo compramos?”’, que se hacen las

industrias de servicios.

El outsourcing, combinado con otras técnicas, crea un ambiente
sofisticado en la relacion cliente-proveedor, ya que implica compartir riesgos y
recompensas, el logro de metas comunes y una operacion con dependencia

mutua.

El aumento de la tendencia hacia el outsourcing en un buen nimero de
areas, que van desde un servicio basico Unico, como administracion de
comedores, administracion de inmuebles 0 computacién hasta servicics mas
complejos y de mayor amplitud como telecomunicaciones y administracion
general, ilustra la evolucién en el concepto de sociedades en las que se

transfiere cada vez mas responsabilidad al proveedor.



2.2 Definicion de Tecnologia de Informacion y Sistemas de

Informacion.

“La tecnologia es adquirida para reducir costos, mejorar la calidad,
introducir nuevos productos o procesos para ejecutar alguna actividad, o para
desarrollar completamente nuevas actividades o aumentar e introducir nuevos
conocimientos” [Thom, 92] es decir, es una de las principales herramientas para

el logro de los objetivos trazados por la empresa.

La Tecnologia de Informacion (Tl) es el equipo y servicios

computacionales que apoyan a las funciones del negocio.

Los Sistemas de Informacion (Sl) constituyen la relacién que existe entre
la Tecnologia de Informacién y el recurso humano que conforma el

departamento de informatica.

En el mundo de los negocios de hoy, que se basa en computadoras, el
logro de los objetivos dependera, en parte, de la capacidad de una organizacion
para llegar a ser eficaz en su uso de sistemas de informacion [Ripin y Sayles,
00].

Entre los beneficios de la Tecnologia de Informacién y por consiguiente de
los sistemas de informacion se pueden citar los siguientes: [Diec, 94]

o Ofrecer servicios con valor agregado, como por ejemplo: informacion
enriquecida para realizar analisis, seleccionada y evaluada, canalizada o
preparada para usuarios especiales, integracion con otros sistemas, mejor
presentada v, facilidades de busqueda.

s Proveer informacién en forma directa al usuario, sin necesidad de
intermediarios de informacion.

e Accesar a una amplia variedad de fuentes de informacién.

« Mejorar la facilidad y calidad de recuperacion de informacion.
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e Ayudar a la presentacion de alta calidad de informacion, apropiada para
cada uno de sus usos.

e Integrar canales de informacion y datos de diferentes fuentes.

« Promover [a comunicacion entre las personas que integran la organizacion
y las empresas que tienen alguna relacion. Esto gracias a las redes de

. telecomunicacion y a los sistemas cooperativos.

e Integrar las funciones de ia organizacién, dado que permite el
almacenamiento y coordinacion de la informaciéon de la empresa por
completo.

e Utilizacion de los sistemas de informacidn disponibles en diferentes
lugares

« Manejar datos no solo con el objeto de producir informacién, sino también
de generar conocimientos y “experfise”. Esto no solo implica el uso de
expertos, sino de una base de conocimientos para preservar y hacer
disponible las experiencias y el conocimiento acumulade de los individuos
que forman la empresa.

e Ayuda al cumplimiento de obligaciones y regulaciones legales.

» Disminuir o eliminar el trabajo no creativo y rutinario de las oficinas.

Las iniciativas estratégicas de la mayaria de las organizaciones
innovadoras, extraen parte de su fuerza de sus sistemas de informacién, que
han sido creados cuidadosamente. Reaccionando a mercados sumamente
competitivos, los ejecutivos astutos presionan por una adaptacion, una
innovacion y una reduccion de los costos cada vez mas rapidas, mientras se
hace énfasis en la mayor atencién a la satisfaccién del cliente. La tecnologia de
informacion se halla en el centro de los esfuerzos que realiza la compafiia por

fomentar estos objetivos [Ripin y Sayles, 00.]

La tecnologia de Informacion es una fuerza para el cambio social, politico
y econdémico. El cambio puede ser una amenaza o una oportunidad. La Tl y el
cambio son ahora sinénimos, efectuar cambios sin usar Tl es casi imposible.
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2.3 Definicion de Outsourcing de Sistemas de Informacion.

Las prolongadas frustraciones con la tecnologia de informacion, sus
crecientes costos y las intimidantes exigencias futuras, asi como la escasez de
experiencia Unica que se requiere para su implementacion ha dado origen a “la

estrategia del Outsourcing” [Ripin y Sayles, 00].

El outsourcing de sistemas de Informacion es la decision organizacional
de transferir parte o toda su organizacion de funciones de sistemas de
informacién a un proveedor externo de servicios con el fin de que la
organizacién esté habilitada para alcanzar sus objetivos.

Esta definicion incluye los siguientes servicios externos:
- Desarrollo y mantenimiento de aplicaciones

- Operacion de sistemas

- Administracion de redes/telecomunicaciones

- Soporte a usuarios finales

- Planeacién y administracion de sistemas

- Compra de aplicaciones de software

- Centro de datos

- Procesamiento de datos [Lacity, 98].

El outsourcing de tecnologia de informacion puede definirse como la
contribucién significativa por parte de proveedores externos de recursos fisicos
o0 humanos asociados con todos los componentes de la infraestructura de Tl o

parte de ellos a la organizacién que hace outsourcing [Loh, 92].

Es necesario aclarar que el outsourcing de tecnologia de informacion es
equivalente al outsourcing de sistemas de informacion, la razén de esto es que
las funciones de sistemas de informacion emplean recursos tecnolégicos de
hardware, sistemas de comunicacion y recursos humanos con administradores,

programadores, administradores de sistemas y el personal relacionado con el
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disefio, mantenimiento y operacién de la completa infraestructura de la

tecnologia de informacion.

El outsourcing se convierte en estratégico cuando es alineado a las
estrategias a largo plazo de la organizacion, cuando los tipicos bengficios del
outsourcing emergeran por varios afios, y cuando los resultados, ya sean

positivos 0 negativos, seran significativos para la organizacion.

Los rapidos cambios en la base tecnoldgica y el creciente ambiente
competitivo han causado que las compafiias cambien el enfoque de su
estrategia de outsourcing de un enfoque tecnologico a la utilizacién y
administraciéon de informacion. Desde esta perspectiva, las organizaciones
pueden gastar menos tiempo y recursos construyendo una infraestructura
computacional interna mientras concentran sus esfuerzos en el uso efectivo de
la informacidn v la creaciéon de nuevos datos analiticos con los cuales pueden
mejorar las responsabilidades de administracion para las necesidades

organizacionales (Grover, 93 referenciado por [Lacity, 98]).

2.4 Dimension de la funcion de Sistemas de Informacion.

El outsourcing puede envolver todas las funciones de sistemas de
informacién de una organizacién o parte de ellas. Los sistemas de informacion
pueden, como todo sistema dinamico abierto, ser descritos en términos
analiticos, funcionales y temporales (Brussard, 92 referenciado por [Lacity,
98]).

Las partes de la funcién de sistemas de informacion pueden de este modo
ser descritas en términos de tres dimensiones: sistemas de informacion
funcionales, los componentes analiticos y las actividades temporales de

sistemas de informacion.
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Los sistemas de informacién pueden ser distinguidos por el proceso de
negocio que soportan o controlan, por ejemplo el sistema de informacién de
horarios, el sistema de informacion de finanzas, el sistema de informacién para
procesamiento de demanda de seguridad y asi sucesivamente. Un sistema de
informacién puede ser visto como una consistencia de cinco componentes:
hardware, software, personal, los procedimientos con los que trabaja y datos.
Las actividades de sistemas de informacion comprenden la planeacion,
desarrollo, implementacion, mantenimiento y operacion de los sistemas de
informacion. Las tres dimensiones pueden ser usadas para describir qué parte
de la funcién de Sl de la organizacion es subcontratada, determinando que
actividades de sistemas de informacién son realizadas con respecto a cuales
componentes de cuél sistema de informacién. Por ejemplo, decidir subcontratar
el desarrollo de software del sistema de finanzas. Este ejemplo es indicado en

el cubo gris de la figura 2.1.

Planeacién i
i
4
i
Desarrollo i
+
1
P i
Implementacion i : ! :
t -} i 1
] ] ) ] :
| | | | :
Mantenimiento Sistemade .l .l ...
. i | !
5 Finanzas : i .' i :
Operacion I S R S
'-J::- :’-r“:-’- —::/—,—--:P" 'D atOS
e e >==-—z-===~—=~"Procedimientos

——ooz77 Personal
= e “=—~>~  Software
) *” Hardware

Figura 2.1 Dimensién de la funcion de sistemas de Informacion
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L.a distincién entre las vistas funcional y analitica es necesaria porque
cada de los componentes analiticos puede ser usado por més de un sistema de
informacion funcional y viceversa. Por ejemplo, una base de datos de inventario
de productos terminados puede ser usada para el sistema de administracion de
inventario y el sistema de ventas. Cuando el sistema de ventas es
subcontratado, debe contemplarse la interconexién para asegurar que ambos
sistemas puedan usar la base de datos. Lo mismo se mantiene para sistemas
de informacion que usan varios tipos de hardware, o hardware usado por varios
tipos de sistemas y para componentes usados por mas de una organizacion,
tales como sistemas de informacion interorganizacionales y sistemas de

informacion unidos entre organizaciones en la misma industria.

2.5 Desarrollo del Qutsourcing de Sistemas de Informacion.

El outsourcing de Sl puede ser remontado hacia la segunda guerra
mundial, cuando los servicios de facilidades de administracion de sistemas

fueron proveidos al gobierno federal de los Estados Unidos [Greaver, 99]

Aln cuando la tecnologia de informacién no ha estado asociada con el
outsourcing durante tanto tiempo como los servicios de comedor y de
seguridad, las compafiias emplearon primeramente proveedores externos de
tecnologia de la informacién para la administracion de instalaciones desde la
década de 1960. El impulsor original fue la confusion o el temor a las
computadoras, que era una especie de magia negra realizada por personas que
no siempre encajaban en la cultura de la compafiia. Por ejemplo, estas
personas no siempre justificaban lo que hacian y parecia que exigian mas
dinero por hacerlo [Rothery y Robertson, 96].

EDS, el subcontratista mas exitoso de aquel entonces, cambid esto al

ofrecerse a controlar costos, explicarle al cliente en su lenguaje lo que estaba
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haciendo y acabar con el halo de misterio. También estaban preparados para

hacer que su gente se adaptara [Rothery y Robertson, 96].

EDS se ajustaba al estilo corporativo del momento, por lo que se confid
en ellos y se les dio la bienvenida con los brazos abiertos. Ni siquiera tuvieron

gue prometer hacer las cosas a menor costo. [Rothery y Robertson, 96]

Los problemas de infraestructura de las décadas de 1970 y 1980 eran
enormes. Se podian lograr utilidades simplemente con la reduccion del
consumo de energia de un complejo de computadoras grandes. [Rothery y

Robertson, 96]

En la década de 1990, existian pocos lugares donde se podian obtener
ahorros similares en el costo de las operaciones de cémputo. Hubo una
reduccion en el mercado tradicional de administracion de instalaciones. Sin
embargo, surgieron economias de escala en ofras areas, por ejemplo en el
mantenimiento de aplicaciones. La propaganda “Esta es la forma en que puede
liberarse de la carga de mantenimiento y dejar libre a su gente para que
desarrolle nuevas aplicaciones que necesita para el crecimiento de su negocio”,
tuva un atractivo para las compafias que padecian el mantenimiento de
millones de lineas de coédigo en COBOL, un retraso acumulade de nuevas
aplicaciones y falta de habilidades generales en el mercado [Rothery y
Robertson, 96].

A finales de la década 1990 y hasta nuestros dias estudios de las
practicas de outsourcing indican que solo un peguefo porcentaje de las
comparifas subcontrata todas sus funciones de sistemas de informacién. La
mayoria de las compafias subcontratan menos del 40% de sus funciones de
tecnologia de informacién y los contratos son significativamente pequefios en
tamafo y campo de accion. La mayoria de las compafnias estan subcontratando
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selectivamente, subcontratan solo aquellas funciones en las cuales los

vendedores ofrecen ventajas claras de negocios [Lacity, 98].

2.6 Tipos de Outsourcing.

En esta seccion se presentaran algunos de los tipos de outsourcing,

segln como lo visualizan diferentes autores y expertos del tema.

2.6.1 Clasificacion de Grover, Cheon y Teng.

Estos autores proporcionan una clasificacion del outsourcing con base en
la internalizacién de los recursos humanos y tecnolégicos. Los principales tipos

de outsourcing segun este punto de vista son:

e Outsourcing completo. Este tipo de outsourcing implica la transferencia de
todo el centro de computo y del personal de Sl del cliente al proveedor.
Comenzar una nueva compafiia es una manera de transferir tecnologia o
personal fuera de la organizacion.

« Outsourcing de facilidades de administracion. Implica la externalizacion de
los recursos humanos de la compafiia y la contratacién de outsourcing
para fines como administracién del centro de cdmputo o administracién de
soporte técnico.

» QOutsourcing de integracion de sistemas. Este tipo de outsourcing se
refiere a la contratacion de outsourcing con el fin de integrar el
departamento de sistemas de informacién en conjunto con personal
interno de la compainia.

» QOutsourcing de tiempo compartido. Se refiere a la externalizacion de los

recursos técnicos de una compania.
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outsourcing segun Grover, Cheon y

Teng.
Alta .
Contratos Operaciones
de renta completamente
internas
Outsourcing de
tiempo compartido Gorifrdiosde
instalacion
Internalizacion
Outsourcing de Contratos de
de integracion de mantenimiento
sistemas /programacion
recursos
Outsourcing de
Qutsourcing facilidades de
) I e =
Baja completo administracién
Baja internalizacion Alta

de

recursos tecnoldgicos
Figura 2.2 Tipos de outsourcing

2.6.2 Clasificacion de Maurice Greaver.

Maurice Greaver[99] clasifica el outsourcing de acuerdo al nivel de

actividad en que ocurre dentro de las empresas.

e [ndividual. Este tipo de outsourcing se presenta cuando actividades

individuales de la organizacion son subcontratadas a un proveedor

externo. Por ejemplo, un auditor de

sistemas o un analista competitivo.

Generalmente implica funciones o posiciones técnicas que son dificiles de

reponer cuando ocurre un cambio de empleados.

» Funcional. Una organizacion tipicamente ha sido estructurada en

funciones, cada funcién tiene

conocimientos especializados vy
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responsabilidades., El outsourcing funcional es aquel en el que una
funcién de la compafia es subcontratada a un proveedor externo. Por
ejemplo, el desarrollo de software o la administracion de bases de datos.

Proceso. Un proceso es la fusién de actividades similares para crear un
beneficio al cliente. Por ejemplo el proceso de produccion, el proceso de
negocio, la operacién, el desarrollo de [a tecnologia. El outsourcing de
proceso implica la subcontratacion de un proceso de la compaiiia a un

proveedor externo.

2.6.3 Clasificacion de Hirschheim.

Para Hirschheim existen tres tipos de outsourcing:

Body Shop. Los administradores usan el outsourcing como una manera
para satisfacer las pequefias demandas. El tipo mas comin es el de
contratar programadores 0 personal que es administrado por empleados
de la compaiiia.

Administradores de proyecto, Es cuando se contrata a personal externo
para un proyecto en especifico o una porcién de trabajo de SI. Como
ejemplo de este tippo de outsourcing se pueden mencionar las
contrataciones para el desarrollo de nuevos proyectos, soporte de
aplicaciones existentes, provisién, capacitacion y entrenamiento de
personal, recuperacion de fallas y administracion de redes entre otros.
Outsourcing total. La empresa contratada se encarga totalmente de una
parte o0 de todo el trabajo del departamento de SI. La empresa de
outsourcing es totalmente responsable de la funcién de SI, por ejemplo:

las operaciones de hardware.
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2.7 ;Cuando hacer Outsourcing?

Asi como la posibilidad de gque la ropa de una persona se ajuste
exactamente en el cuerpo de otra es remota, lo es la probabilidad de que las
razones de una compaiiia para hacer outsourcing se “ajusten” a otra compaiia.
[Greaver, 99].

No existe una solucién general que pueda ser aplicada para cada caso

especifico de las organizaciones de cuando hacer outsourcing y cuando no.

Las organizaciones deben considerar una combinacion de diferentes
alternativas como hacer outsourcing, no hacer outsourcing, hacer outsourcing
de algunas areas, actividades o puestos; llevar a cabo el contrato de
outsourcing con un proveedor o con varios. Las decisiones organizacionales se
deben hacer conscientemente, v deben estar basadas en la estrategia de

outsourcing de la compaiiia.

El punto critico es que cada compafia entienda sus razones para

considerar el outsourcing y los beneficios que busca obtener.

Los factores que son relevantes tanto en la alternativa de hacer
outsourcing como en la de no hacer outsourcing son: factores personales,
econdmicos y organizacionales. Las aspiraciones de [a organizacion de
sistemas de informacion son obtener servicios a un precio competitivo, tener
profesionales altamente motivados, y ligar los sistemas de informacién con el

proceso de negocio de la organizacion.

Lacity y Hirschheim proponen el proceso mostrado en la figura 2.3 para

la evaluacion del outsourcing.



20

Hacer una peticién de propuesta a
varios proveedores, incluyendo el
departamento de sistemas d

informacion

;La oferta del del proveedor es NO
mas deseable (en términos de
costos, recursos y finanzas) que la
oferta del departamento de SI7

s

¢ Puede el departamento interno de

sistemas de informacién llegar a S :
lograr resultados similares sin la ——»} Mantener internamente

ayuda de un proveedor de

outsourcing?
L NO

Negociar el contrato de tal forma
gue se asegure que las
expectativas seran realizadas

L »| Mantener internamente

Figura 2.3 Proceso propuesto para la evaluacion del outsourcing

Los elementos clave en la decisién segin Lacity [98] son: “expertise”
interno, la naturaleza de los requerimientos de los usuarios y la complejidad del

servicio ofrecido.

Las conclusiones obtenidas en un estudio realizado por Lacity y

Hirschheim son las siguientes:
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Las soluciones internas son apropiadas cuando el “expertise” interno es
necesario, cuando los usuarios tienen necesidades especiales y cuando
los servicios son complejos.

Las soluciones externas son apropiadas para servicios estandar, cuya
estructura de costos es facilmente entendible y la participacién del usuario

no es esencial para crear y mantener aplicaciones.

Se puede decir que el outsourcing €s una opcion buena, atractiva y

factible para el departamento de sistemas de informacion si se confronta a una

o varias de las siguientes situaciones:

Para aquellas empresas que se encuentran en su fase inicial, en donde no
se cuenta con los suficientes recursos econdmicos para mantener un
departamento de sistemas de informacion y no se tiene la experiencia
necesaria para estructurar las necesidades computacionales, o bien si no
se tiene suficiente conocimiento de la tecnologia de informacion que se
encuentra en el mercado.

Cuando el departamento de sistemas no cuenta con profesionales
adecuados para el desempefio del trabajo dentro del departamento. Esto
se puede presentar en proyectos donde se utilizara tecnologia muy
especializada.

Cuando la funcién de sistemas no es una ventaja competitiva y existe una
empresa de outsourcing que realice mejor la tarea.

Si el departamento no cuenta con la tecnologia adecuada y se necesita
tecnologia de punta para mantenerse en el mercado.

Si el tiempo y talento de [os profesionales estan enfocados a mantener
productos obsoletos en lugar de crear nuevos.

Cuando la organizacion requiere satisfacer necesidades de informacion,

debido a cambios constantes y ésta no llega en el momento adecuado.



22

2.8 Ventajas del outsourcing [Greaver 99] [Lacity 93].

Las ventajas del uso de servicios del outsourcing se pueden clasificar en

varias categorias. A continuacion se describe cada una de ellas,

2.8.1 Organizacionales.

Esta clasificacion se refiere a las expectativas que pueden recuperarse
dentro de la competitividad del negocio al acoger el outsourcing.

« Incremento de efectividad, al enfocarse al nucleo competitivo.

e Aumento de la flexibilidad para conocer las condiciones de cambio del
negocio, demanda de productos y servicios, y tecnologias.

e Incremento del valor de los productos y servicios, satisfaccién del usuario
(cliente), y valor de las acciones.

» Obtencion de una vision externa imparcial del negocio

2.8.2 Mejoras.

El outsourcing le permite a una empresa adaptarse mas facilmente a los
cambios que ocurran en el mercado, debido principalmente a la independencia
que existe entre la empresa y las areas funcionales que haya decidido
exteriorizar. Esta libertad de accion que proporciona el outsourcing destruye
muchas de las barreras que frenan el crecimiento de la organizacion,
permitiéndole por lo tanto mejorar enormemente el desempefio global. Algunas

ventajas de mejora son las listadas a continuacion:

¢« Mejoramiento del funcionamiento operativo (mayor calidad, incremento de
productividad, ciclos de tiempo mas cortos, mayor utilizacion, etc.).



23

« Obtencion de “expertise”, habilidades y tecnologias que de otra forma no
estan disponibles.

e Mejoramiento en la administracién y control.

* Mejoramiento de administracion del riesgo.

« Adquisicién de ideas innovadoras.

¢ Mejorar la credibilidad e imagen .

2.8.3 Financieras.

Dentro de cualquier area de una organizacion es critico el buen uso de los
recursos financieros, por lo que existe un gran interés por la optimizacion de sus
actividades para poder alcanzar un mejor control de los costos generados. En el
caso el departamento de sistemas de informacion, asi como de las funciones
que éste produce, las principales ventajas financieras son la reduccién de

costos y las economias de escala.

2.8.4 Rentables.

Esta clasificacion se refiere a las ventajas de mercado que pueden ser

obtenidas por las organizaciones que hacen outsourcing.

s (Ganar acceso al mercado y oportunidades de negocio por medio del

proveedor.
e Acelerar la expansiéon adhiriéndose dentro de la capacidad desarrollada

del proveedor, sus procesos y sistemas.
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2.8.5 Tecnologicas.

Sin lugar a duda las ventajas tecnologicas son un gran atractivo para las
organizaciones. Las principales ventajas tecnolégicas que proporciona el

outsourcing son:

e Acceso a tecnologia de punta.

e Reduccidn de riesgos tecnoldgicos.

2.8.6 Personal.

El recurso humano esta considerado como el elemento mas importante
para el progreso de una organizacion. El outsourcing proporciona las siguientes

ventajas con respecto al personal:

s Brindar a los empleados una mejor carrera profesional.
« Obtencién de conocimientos tecnoloégicos actuales.

«  Mejor aprovechamiento de los recursos humanos internos.

2.9 Desventajas y riesgos del outsourcing [Rothery y
Robertson 96] [Lacity 98].

El outsourcing tiene muchas ventajas, sin embargo no estd exento de
poder presentar algunas desventajas. En estudios realizados por Lacity y
Rothery, se encontré que las principales desventajas del outsourcing son las
siguientes:

e Problemas laborales.
o Imreversibilidad de la decision de outsourcing.



Incumplimiento del contrato por parte del proveedor.
e Pérdida de autonomia y control sobre las decisiones de tecnologia de

informacion.

« Inhabilidad del proveedor para cumplir.

e Poca calidad/experiencia del proveedor.

e Inflexibilidad a cambios en el entorno de la compafifa, por ejemplo
separacion de empresas fusionadas, crecimiento y baja del negocio.

+ Pérdida del control sobre el proveedor.

» Crecimiento incontrolable del contrato.

o Pérdida de talento experto dentro de la compafiia.

o Pérdida de confidencialidad.

o Pérdida de moral de los empleados y de la productividad.

« Carencia de confianza.

o Escalada de costos.

2.10 Importancia del estudio del outsourcing de sistemas de

informacion.

Para poder tener una imagen de la importancia que tienen las decisiones
de outsourcing en sistemas de informacion, primeramente se deben analizar las
razones, objetivos o ventajas por los cuales las organizaciones deciden tomar
esta alternativa y posteriormente deben hacerse consideraciones sobre ellas.

2.10.1 Analisis de las razones, objetivos o ventajas para hacer

outsourcing.

Dentro de estas razones, objetivos o ventajas Lacity considera como

principales las siguientes:
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» Reducir los costos y/o generar efectivo [Lacity, 98]

Los beneficios mas directos e inmediatos asociados con el outsourcing
son aquellos asociados con la reduccion de gastos por medio de la obtencion
de servicios externos a un costo menor que el costo interno de la compaiiia
para proveer estos servicios, y la obtencion de efectivo mediante |la venta de
bienes o transferencia de recursos computacionales y humanos a su proveedor.

Existen numerosos caminos mediante los cuales estos beneficios pueden
ser materializados, incluyendo pero no limitados a los siguientes:
(1) Desligamiento de la compafiia de recursos costosos y obscletos
tecnolégicamente; (2) Transformar los servicios de informacion de su caracter
de activo fijo, cuyo valor es mas dificil de justificar en tiempos de recesion, a
costos variables, los cuales son mucho més faciles de reducir o aumentar de
acuerdo a las necesidades de la compafiia; (3) Reducir el personal o transferirlo
al proveedor y reducir gastos generales (gastos de administracion, espacio de

oficina, elecfricidad, aire acondicionado, etc.)

En teoria un proveedor puede lograr ahorros por ser un especialista en el
drea y contar con personal de mayor experiencia que su cliente.
Adicionalmente, el proveedor al prestar sus servicios a varios clientes puede

lograr economias de escala ya que estd utilizando sus recursos de manera

optima [Lacity, 93].

e Adquirir o justificar recursos adicionales [Lacity, 93]

Debido a que la misidon O giro de una empresa no es la de procesar
informacién (en la mayoria de los casos), las firmas necesitan de ayuda para
poder satisfacer sus necesidades en cuanto a sistemas de informacion. Dentro

de esta ayuda destacan diferentes recursos como la experiencia en esta area,
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personal de operacion, equipo computacional, etc. Sin embargo, las fuertes
inversiones realizadas en Sl en conjunto con el poco valor que percibe la
administracion de esto hacen que no sea posible adquirir més recursos. Por ello

las empresas buscando tener acceso a nuevos recursos de S| deciden hacer

outsourcing.
« Eliminar funciones que son una carga [Lacity, 98]

Descargar las actividades de sistemas de informacion en un proveedor
permite a la compafiia enfocarse en sus recursos internos y utilizarlos para

realizar las actividades que le quedan por realizar internamente,

Como estrategia esto es particularmente atractivo, ya que muy pocos
recursos internos contindan aplicandose a actividades repetitivas de soporte y
en lugar de esto son enfocados a las actividades que llevan hacia el
cumplimiento de la misién del negocio, o que permiten que las estrategias sean

alcanzadas mas eficientemente.
o Mejorar el servicio, calidad y productividad [Lacity, 98]

La calidad y productividad de los sistemas de informacion generalmente
mejoran después de que han sido transferidos a un proveedor de outsourcing.
Esto ocurre por numerosas razones, por ejemplo:

(1) El proveedor tiene acceso a ambientes tecnolégicos mas actuales; (2} El
proveedor suele tener personal mas calificado o mas motivado; (3) Provee una
gran variedad de servicios; (4) Tiene una mejor administracion de sistemas
mediante la cual coordina y controla la provisién de servicios; (5) Esta mas

obligado que el personal interno a que la alianza funcione bien.

Ademas, la calidad y productividad del trabajo realizado por el personal

interno de sistemas de informacion aumenta cuando la mayor parte de las
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actividades de sistemas de informacion han sido transferidas. Esto ocurre

porque el personal interno estd mas enfocado Yy organizado mas

compactamente.
e Ganar acceso a tecnologia de punta [Lacity, 98]

El outsourcing permite a la compaiiia no solo utilizar la tecnologia del
proveedor sino también obtener la tecnologia de los proveedores, consultores y
otros clientes del proveedor. Por lo tanto, la compania puede tener acceso a

tecnologia de punta mas rapido y a un menor costo.

La compafifa hace uso efectivo del outsourcing, para lograr tener menos
capital invertido en tecnologia obsoleta y tener mas fondos disponibles para

adquirir la tecnologia de punta que necesita internamente.

¢ Reducir riesgos tecnologicos [Lacity, 98]

El que una compania utilice componentes de la Tl implica riesgos para la
misma. Dentro de éstos destacan la obsolescencia y la falta de compatibilidad
entre los componentes de Tl del negocio. Las constantes innovaciones en los
componentes de la Tl son el origen de estos riesgos. Si la empresa mantiene
sus sistemas de informacion en casa, tendrad que luchar no solo contra la
turbulencia que se presenta en el ambiente que opera, sino también con los
cambios que se presentan en el ambiente de los sistemas de informacién. Al
hacer outsourcing la compafiia transfiere sus recursos computacionales a su
proveedor, por lo que éste (ltimo es el que se ve obligado a manejar los riesgos

propios de la TI.

Es mas efectivo y rapido que un proveedor de sistemas de informacion
implemente un cambio radical a que éste sea implementado por personal

interno de la compania. Existen dos razones que justifican lo anterior.
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1, EI proveedor simplemente tiene mas ‘“expertise” y experiencia
administrando y llevando a cabo este tipo de cambios.

2. El proveedor no se encuentra presionado por la burocracia o politicas de la

organizacion.

 Reaccionar a reportes positivos del outsourcing [Lacity, 93]

Numerosas publicaciones hablan del outsourcing en S| de manera muy
positiva recalcando los beneficios que éste ofrece. Esto da origen a que muchas
empresas consideren esta opcion simplemente por “estar a la moda’ sin
detenerse a pensar si los beneficios del ocutsourcing son reales y si selo pueden

obtenerse de esta forma.

Es de gran importancia tener una buena vision de lo que se desea lograr
al hacer outsourcing en lugar de deslumbrarse por los beneficios que pueden
obtenerse al contratar servicios externos. Es interesante notar que las razones
que mueven a las compafiias a hacer outsourcing con el fin de obtener

beneficios tienen el potencial para producir consecuencias negativas.

2.10.2 Consideraciones sobre las razones, objetivos y ventajas

de hacer outsourcing

Lacity proporciona consideraciones importantes por las cuales los
objetivos o razones para hacer outsourcing no pueden ser validos en todos los
casos. A continuacion se comentan estas consideraciones para cada una de las

razones mencionadas en el punto 2.10.1.

» Reducir los costos y/o generar efectivo

Entre las trampas potenciales de un contrato de outsourcing esta una
clausula de escalada de precios, por medio de la cual los proveedores pueden
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obtener grandes utilidades a partir de contratos ligados a los indices

inflacionarios [Rothery y Robertson, 96].

Otra consideracion importante en este aspecto es que el supuesto de que
un proveedor de outsourcing puede lograr economias de escala no se cumple
para todos los casos. Este concepto supone que los servicios de Sl son
homogéneos como es el caso de servicios de lavanderia, de limpieza,
suministros de energéticos, etc. Sin embargo, existen funciones de S| que son
heterogéneas como es el caso del desarrollo de sistemas de informacion ya que
las necesidades de una empresa no necesariamente son las mismas que la de
otra, aunque se haga referencia a sistemas aparentemente iguales [Lacity, 93].

Muchos clientes pasan por alto los costos en que incurriran para
“manejar” las relaciones con el proveedor de outsourcing. Las funciones de
enlace, supervision y negociacién afiaden con facilidad un incremento de 5 a
7% a los costos del contrato [Ripin y Sayles, 00].

En cuanto a la generacion de efectivo mediante la venta de activos de S,
deben considerarse varios factores. En primer lugar la administracion debe
cuestionarse qué tanto dinero puede obtener con esto, ya que si cuenta con
recursos computacionales obsoletos o préximos a serlo, el valor de mercado de
dichos productos sera muy bajo y los ingresos que se obtengan por la venta de
los mismos también. En segundo lugar la administracion debe estar conciente
de que los ingresos obtenidos de esta manera deben ser invertidos en
proyectos que ofrezcan como minimo los mismos beneficios que se obtenian de

los activos de S| antes de ser vendidos [Lacity, 93].

Lo que se pretende al mencionar estas consideraciones no es desvirtuar
la generacion de efectivo como una razén valida para hacer outsourcing, sino

dejar claro que esta razon nc es suficiente para justificar una decision de esta



31

naturaleza, ya que la venta de recursos computacionales es un beneficio que se

obtiene so6lo al principio de la relacién de outsourcing.

« Adquirir o justificar recursos adicionales [Lacity, 93]

Hacer outsourcing solamente con este fin tampoco se justifica ya que las
dificultades que existan para tener acceso a nuevos recursos se deben
principalmente a que los administradores de Sl no son capaces de demostrar el
valor agregado que dichos recursos traeran para la empresa. Por lo tanto, el
problema real es el de Ia justificacidon de los sistemas de informacion y es el que
debe ser atacado. El hacer outsourcing por esta razon implica que la

administracion da vuelta al problema real al que se enfrenta [Lacity, 93].

Ademas la compania debe considerar el costo que esta dispuesto a
pagar para adquirir recursos adicionales via outsourcing ya que una relacién de
este tipo es a largo plazo e involucra esfuerzos de ambas partes, asi como

riesgos.

o Eliminar funciones que son una carga [Lacity, 93]

Primeramente se debe evaluar los beneficios de los sistemas y
funciones de la Tl para compararlos con los costos de mantenerlos dentro de la
empresa para no caer en que el problema real sea nuevamente justificar el

desarrollo y la operacion de los sistemas de informacion.

Es cuestionable que se argumente que el hacer outsourcing de los
sistemas o funciones con poco valor agregado permitird a la administracion
enfocar su atencidbn a aspectos mas relevantes del negocio. Al hacer
outsourcing de cierta aplicacién, la administracion se libera de la operacion de
la misma pero se ve en la necesidad de monitorear el desempefio del proveedor
para asegurarse que haga un buen trabajo. Por ello, la empresa no se
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desatiende por completo de las aplicaciones o funciones de S| de las que haga

outsourcing.

s Mejorar el servicio, calidad y productividad [Lacity, 98].

Aunque este argumento para hacer outsourcing es muy valido, existe el
riesgo potencial de que el proveedor puede no actuar a favor del mayor interés
del cliente y en vez de hacerlo opte por soluciones que lo beneficien a él mismo
mas que al cliente. Ademas el staff del proveedor esta menos sensibilizado a la
cultura, tradicion y estrategias de negocio del cliente. Esto trae como

consecuencia la disminucién en la calidad de los servicios de Sl.

e Ganar acceso a tecnhologia de punta [Lacity, 98]

Cada compafiia depende del conocimiento acerca de procesos de negocio
y tecnologia, administracion y habilidades técnicas, informacion acerca de
clientes y proveedores y el inmenso conocimiento implicito de la compaiiia y
sus actividades adquirido por sus empleados. Esto es la base del capital
intelectual que la compania ha creado con ventaja competitiva. El area cuya
importancia ha ido creciendo rapidamente en muchas industrias, es la asociada
con la tecnologia de informacién, desarrollo y administracién de servicios de

informacion.

Cuando un servicio proporcionado por esta area es delegado a un
proveedor de outsourcing, el cliente pierde el conocimiento de como se esta
administrando este servicio. Aun cuando el proveedor proporciona innovacicnes
al cliente, el nuevo conocimiento permanece en el proveedor y no es transferido
al cliente, Si una cantidad significante de servicios de informacién son
delegados al proveedor y el cliente no toma medidas para obtener “expertise”
de la nueva tecnologia, carecera de especialistas técnicos que comprendan las
necesidades del negocio, ademas, carecerda de administradores de negocio o

profesionales que tengan conciencia del negocio y roles estratégicos de la
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tecnologia de informacion. Mas importante ain, es muy probable que la
compania pierda la habilidad de mantenerse al corriente de los avances
tecnologicos, asi mismo la capacidad de absorber nuevo conocimiento acerca

de tecnologia de informacion y servicios de informacién se disipara lentamente.

¢ Reducir riesgos tecnolégicos [Lacity, 93]

Es cierto que una compafia puede transferir sus recursos de S| a un
proveedor de outsourcing para lograr con ello que sea el proveedor el que se
enfrente a los riesgos que implican estos recursos. Sin embargo, al transferir [0s
recursos, la comparfia no reduce estos riesgos sino solo los “pasa” a su
proveedor por lo que debe estar segura que el proveedor tiene mayor
experiencia en este aspecto para garantizar que estos riesgos seran

adecuadamente manejados.
¢ Reaccionar a reportes positivos del outsourcing [Lacity, 93]

Este argumento bajo ninguna circunstancia debe ser considerado como
una razén valida para hacer outsourcing. Su validez se limita uUnica y
exclusivamente para justificar una evaluacién en este aspecto y que en base a
los resultados obtenidos se considere al outsourcing como una alternativa
aceptable. Dicho en otras palabras, no se justifica que una empresa haga
outsourcing simplemente porqgue otras lo han hecho previamente, sino que es
necesario realizar una evaluacion para determinar si le conviene o no a la
empresa, de acuerdo a la situacion en la que se encuentre.

Por desgracia, practicamente todas las publicaciones y articulos que
hablan sobre este tema crean la imagen de que todo es “color de rosa”. Solo
mencionan las historias con finales felices y en raras ocasiones se publican
casos en donde los resultados han sido negativos.
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2.11 Outsourcing en México.

La literatura encontrada sobre las caracteristicas del outsourcing en
México para la redaccion de esta tesis, fue en su totalidad estudios realizados
por los alumnos de postgrado del Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores
de Monterrey. Estos estudios fueron realizados durante el afio de 1995, A

continuacion se presenta un resumen de los resultados obtenidos en dichos

estudios.

En una investigacién realizada por el Ing. Figueroa (referenciado por
[Garza, 95]) a empresas de outsourcing, se demostré que el 90% de las
empresas investigadas han utilizado algun tipo de servicio de outsourcing de

sistemas de informacion.

En la tabla 2.1 se describen los detalles del por qué las empresas

mexicanas contratan o no el servicio de outsourcing.

¢ Falta de capacidad para el desarrollo ¢ No existe quien ofrezca un buen nivel
« Contratacion de recursos flexibles de servicio
« No genera pasivos laborales » No satisfacen los requerimientos del
« Budsqueda de mejor solucion en costo cliente

y calidad e Las prapuestas no son reales
s Ahorro de tiempo » Falta seriedad y compromiso

Tabla 2.1 Razones para la contratacion de servicios de outsourcing

En contraste con Estados Unidos la tendencia a la contratacion de los
servicios de outsourcing se dirige principalmente hacia el area de software,
seguida por la de redes locales y después la renta de hardware. Mientras en
Estados Unidos el primer lugar lo ocupa la renta de hardware, pasando a

segundo plano el software y después las redes de area local.
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En una investigacion realizada por la Ing. Garza [Garza, 95], a un
conjunto de empresas y departamentos que brindan el servicio de outsourcing,
éstas categorizaron a los siguientes factores como los de mayor importancia

para el éxito del outsourcing:

e Satisfaccion de los usuarios

e Proveer servicios de calidad

¢ Imagen

» Seguridad y discrecion de los datos de la empresa cliente

e Cumplimiento del plan

Estas mismas empresas y departamentos opinaron que los siguientes factores

son los de menor importancia:

« Administracion del cambio

e Metodo de planeacion del outsourcing
e Facil actualizacién de sus productos

» Experiencia en la industria

e Estabilidad financiera

Estos resultados muestran que las empresas y departamentos le
otorgaron mayor importancia a brindar un buen servicio y no por brindar al

cliente un valor agregado.

Las razones por las cuales las empresas mexicanas contratan el servicio
de outsourcing segln una investigacién realizada en el area metropolitana de

Monterrey por la Ing. Garza se muestra en la figura 2.4
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Figura 2.4 Necesidades de las empresas cliente segln el estudio realizado por la Ing.

Garza

En cuanto al tipo de empresas solicitantes del servicio de outsourcing se

encontraron los resultados mostrados en |a figura 2.5
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Figura 2.5 Tipo de empresas que solicitan el servicio de outsourcing segun el estudio realizado

por la Ing. Garza

Las investigaciones de los ingenieros Figueroa y Garza resaltan el hecho

de que los principales inhibidores del outsourcing en México son la “cultura de

las empresas” y la falta de credibilidad.
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Delegar el control de la informacion en mancs de terceros, ya que por la
idiosincrasia del mexicano, no existe la confianza total y absoluta en delegar
una funcion tan importante como es la informacion, ésta es tan valiosa que no

facilmente se da acceso a ella.
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CAPITULO 3

FACTORES CRITICOS DEL EXITO

3.1 Introduccion.

Los factores criticos del éxito son un numero limitado de areas de interés,
en las cuales un resultado satisfactorio asegurara el exitoso desempeno
competitivo del individuo, departamento u organizacion. En otras palabras, los
factores criticos del éxito (FCE) son algunas areas clave, donde ‘las cosas
deben funcionar correctamente”, para que el negocio pueda crecer y las metas

de la alta gerencia puedan ser cumplidas [Rock, 79].

En la actualidad, tanto en México como en otros paises, existen muchas
organizaciones con enfoque poco claro de sus metas, pricridades y recursos.
Las mediciones de los FCE pueden ser la base para su planteamiento. La
identificacion de los FCE es un método altamente efectivo para ayudar a los
ejecutivos a egjercitarse en la definicion de sus prioridades y la orientacién de

sus servicios criticos.

En muchas ocasiones aunque estos ejecutivos tienen el acceso a toda la
informacion, no siempre es la que ellos necesitan. De esta necesidad, surge el
enfoque de los FCE que brinda la informacion necesaria para manejar y
administrar de la mejor manera los asuntos de la compainiia.
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La funcién principal de los FCE es la de guiar y enfocar a los directivos
hacia las actividades primordiales de su negocio y a pensar en sus hecesidades
de informacion mas criticas, para el mejor aprovechamiento de los recursos
valiosos de una organizacion, come |o son los financieros, materiales, humanos,
y de tiempo (Fragoza, 94 referenciado por [Garza, 95]). De la misma manera
gue los ayuda, de una forma especial, a determinar aquellos factores en los

cuales ellos deberian centrar su atencion.

La clave del éxito dentro de las organizaciones actuales, es enfocar sus
recursos criticos en aquellas actividades que hacen la diferencia entre el
fracaso y el éxito. Esto facilitara el logro de las metas establecidas dentro de las
mismas. Ademas, asegura el buen uso de los recursos escasos dentro de las
organizaciones y conjuntamente se mejora el desempefio y resultado de los

procesos de la organizacién.

Es de suma importancia que los gerentes deferminen sus metas
tomando en cuenta los diferentes aspectos que originan los FCE, al igual que
una definicion de las variables estructurales que pueden afectar positiva o

negativamente el cumplimiento de sus metas.

Los FCE pueden cambiar en la medida que el ambiente de la industria
cambie, se altere la posicion de la empresa dentro de la industria, y/o se

presenten nuevas oportunidades o problemas para un gerente en particular.

Los FCE ayudan a las empresas a determinar las areas donde se deben
obtener buenos resultados, para asegurar el éxito a cualquier nivel dentro de la
organizacion. En este sentido, es de vital importancia que cada organizacién o
individuo determine en forma precisa, sus FCE, para poder asignar, de esta

forma, los recursos necesarios en el proceso de planeacion que aseguren el
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total aprovechamiento de los esfuerzos de cada area de actividad que se

considere FCE (Fragoza, 94 referenciado por [Garza, 95]).

Los factores criticos del éxito regularmente provienen de la industria
misma, del medio ambiente y de los factores temporales. A continuacion se

describen los conceptos anteriores:

1. Las caracteristicas bésicas de la industria a que pertenece el negocio.

Las organizaciones de una industria pueden tener los mismos factores,
pero en cada una con diferentes prioridades. Cada industria en particular posee
un conjunto de factores criticos que son relevantes para cualquier compafiia

dentro de ésta.

2. El medio ambiente.

Los FCE provienen tambien de las preferencias de los clientes y de los
factores politicos y econémicos del pais, es decir del ambiente en que se opera,
asf como del conjunto de elementos externos que influyen de manera directa o

indirecta en las operaciones del negocio. Ejempio:

¢ Cambios Tecnologicos: Estos influyen de manera directa debido a la gran
dependencia tecnolégica de las empresas, asi como, a la rapida
transformacion de la tecnologia dia con dia.

« Economia; Es un factor determinante dentro de las operaciones de las
empresas, ya que teniendo una economia sdélida y saludable, las
organizaciones podran asegurar su crecimiento.

« Regulaciones Gubernamentales: En muchas ocasiones el funcionamiento
de las organizaciones depende en gran parte de las regulaciones
gubernamentales, como por ejemplo los aranceles para importaciones y
exportaciones, impuestos, etc.

¢ Regulaciones Ecoldgicas: Como por ejemplo no firar desperdicios

quimicos en lugares que no sean apropiados, etc.
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3. Factores Temporales.

Areas a las que generalmente no se les presta atencion, pero sin
embargo la necesitan, pues son situaciones que afectan a las actividades
normales de la organizacion y que se distinguen por ser fenémenos de corta

duracién, que pueden ser o no ser controlables. Ejemplo:

e Catastrofes: Terremotos, inundaciones, huracanes, etc.
¢ |nnovaciones tecnologicas: Cambios constantes en la tecnologia.

« Cambio de paridad en la moneda.

Los FCE no se mantienen constantes a traves del tiempo; su
determinacién depende de la época en que son analizados y su determinacion
también varia de organizacion en organizacion y de ejecutivo a ejecutivo, por lo
gue se deben monitorear y medir constantemente, para que el desempefio de la
persona, organizacion o industria sea acorde a los cambios del ambiente de

negocios [Nuri, 94].

3.2 Usos comunes de los Factores Criticos del Exito.

Los beneficios de los factores criticos del éxito pueden ser muchos para
cada organizacién y las formas de utilizarlos pueden ser ain mayores. Algunas

formas en que se ha orientado su manejo son las siguientes:

» Como elemento fundamental en la planeacion estratégica, la planeacion a
corto plazo, y los planes de accién. Es decir, en el establecimiento de las
metas organizacionales.

¢ Administracion del cambio.

e Desarrollo de pequefios negocios.

« Planeacion de centros de informacion.
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e Administracion de proyectos.

e Técnica de analisis competitivo.

o Como guia e implementador de planeaciones estratégicas.

e Para identificar aspectos criticos relacionados con |la implementacion del
plan.

» Para establecer guias del monitoreo para las actividades de las
empresas.

o Como parte de una metodologia para definir los requerimientos de

informacién de un ejecutivo.

3.3 Caracteristicas de los Factores Criticos del Exito.

Se ha hablado de la utilidad de los FCE, pero falié mencionarse cuales
son sus caracteristicas principales(Fragoza, 94 referenciado por [Garza, 95]),

éstas se pueden observar en cinco puntos:

» No se aplican de forma general a todas las crganizaciones, los FCE varian
de acuerdo al giro y caracteristicas entre las empresas.

e Son aplicables a una situacién especifica o periodo de tiempo.

 Deben encontrarse en un proceso continuo de redefinicion,

¢ Comunmente no son de facil medicion, puesto que algunos son de
caracter subjetivo.

e Se pueden identificar en cualquier nivel de la organizacién.

Después de haber visto las caracteristicas de los FCE se puede resumir
que los FCE son unicos para cada empresa, y para cada tiempo pues son

afectados por diferentes variables.
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3.4 Beneficios de los Factores Criticos del Exito.

El uso de los factores criticos del éxito trae por consiguiente los

siguientes beneficios (Fragoza, 94 referenciado por [Garza, 95]):

e Ayuda a la organizacion a alcanzar sus objetivos, enfocandola hacia las
actividades mas importantes.

o Descubre las necesidades de informacién.

o Sirve como base para identificar metas y objetivos.

« Como consecuencia de lo anterior, identifican las barreras que impiden
alcanzar el éxito.

e Ayuda a la empresa al logro de los objetivos y metas situandola en
aquellas actividades que son criticas para su éxito y en sus necesidades

principales de informacion.
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CAPITULO 4

METODOLOGIA

4.1 Introduccion.

En este capitulo se expone la metodologia utilizada para llevar a cabo el
presente estudio. Después de revisar la literatura y estudios encontrados sobre
el outsourcing de sistemas de informacion, me percaté que la informacion
sobre |a situacion del outsourcing de sistemas de informacién en México es muy
escasa. Por |o anterior, este estudio ademas de determinar |os factores criticos
para el éxito del outsourcing de sistemas de informacion, servira para
determinar las caracteristicas bajo las cuales las empresas estan haciendo

outsourcing .
4.2 Desarrollo de la investigacion.
En la figura 4.1 se muestra en forma grafica el proceso para llevar a

cabo la investigacion, partiendo de la investigacion bibliografica hasta la

redaccion de los resultados.
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Figura 4.1 Fases de la investigacion
L.as fases de la investigacion fueron las siguientes:

Investigacién bibliografica. En esta fase se realiz6 la investigacion de la
literatura y estudios relacionados con el outsourcing de sistemas de

informacién y FCE.

Redaccion del marco teorico. Se llevo a cabo el analisis de los

documentos recopilados en la fase anterior asi como la redaccion de los

capitulos tedricos.

Redaccion y aplicacion de la encuesta. En esta fase se redactd la
encuesta que fue aplicada a empresas que tienen departamento de Si para

obtener la informacion para llevar a cabo el estudio.

Se definieron también los FCE Yy las caracteristicas del outsourcing

en las empresas con base en la investigacion bibliografica.
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Asimismo la fase comprendié también la validacion de la encuesta, la
determinacion del tamafio de la muestra y finalmente la aplicacion de la

encuesta a empresas que tienen departamento de SI.

4. Analisis de los resultados. El analisis de los resultados obtenidos en las
encuestas se llevd a cabe mediante un paquete computacional estadistico
llamado SPSS en su version 9.0 para Windows el cual ayudo enormemente
en la obtencion de correlaciones entre variables, promedios, porcentajes,

etc.

5. Redaccién de los resultados y conclusiones. En esta fase se redactaron
los resultados obtenidos, y en base a estos resultados se obtuvieron las

conclusiones de esta investigacion.

4.3 FCE del Outsourcing.

Los factores criticos evaluados en esta investigacion fueron obtenidos de
estudios anteriores, estos factores coincidieron con los listados encontrados en

la literatura revisada.

Los FCE del outsourcing calificados en la encuesta fueron los siguientes:

e Seguridad y discrecion de los datos de la empresa

e Obtener servicios de calidad

o Desarrollo de prototipos y prueba extensiva antes de la implementacion
de aplicaciones de Tecnologia de la Informacion

» Facil actualizacion de sus productos

¢ Alto numero de herramientas y metodologias para la solucion de los
problemas

« Satisfaccion de los usuarios

s Involucramiento de los usuarios en el desarrollo de los trabajos
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o Experiencia en la industria

« Estabilidad financiera

o Flexibilidad para adaptarse a la necesidades del cliente
« Capacidad Tecnolégica

e Costos de los servicios

« Imagen

« Mantenimiento y seguimiento de proyectos

e Cumplimiento del plan

» Establecimiento de los estandares

¢ Administracion del cambio

« Calidad y sensibilizacion del recurso humano
e Capacidad del recurso humano

e Método de planeacion del outsourcing

o Compromiso con el tiempo de entrega

« Fuerza de venta

¢ Definicidon de servicios

e Flexibilidad en términos del contrato

o Retroalimentacién a los clientes en proyectos de consultoria

4.4 Estructura de la encuesta.

La encuesta utilizada (Anexo 1) estuvo dirigida a las personas que
administran el outsourcing dentro de la empresa, o bien a las personas que

administran la operacion de los sistemas de informacién.

Para la codificacion de los FCE en la encuesta se utilizé el método de
escalamiento tipo Likert. Este método fue desarrollado por Rensis Likert a
principios de los treintas; sin embargo, se trata de un enfoque vigente y

bastante popularizado. Consiste en un conjunto de “ftems” presentados en
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forma de afirmaciones o preguntas ante los cuales se pide la reacciéon de los

sujetos a ios que se les administra [Hernandez et al, 91].

Existen dos formas basicas de aplicar una escala Likert. La primera es
de manera autoadministrada: se le entrega la escala al respondiente y éste
marca respecto a cada afirmacion la categoria que mejor describe su reaccién o
respuesta. Es decir, marcan su respuesta. La segunda forma es la entrevista;
un entrevistador lee las afirmaciones o preguntas y las alternativas de respuesta

al sujeto y anota lo que éste conteste [Hernandez et al, 91].

Para llevar a cabo este estudio se eligid llevar a cabo la aplicacion de
manera autoadministrada para no intervenir en las respuestas y lograr asi

resultados mas objetivos.
La encuesta esta dividida en las siguientes secciones:

Caracteristicas del outsourcing en las empresas: En esta seccion se
redactaron preguntas que tuvieron como objetivo obtener informacion acerca
del perfil del outsourcing en las empresas del area metropolitana de Monterrey.
Esta seccién de la encuesta fue descriptiva, se midieron las respuestas y se
realizé una descripcibn en base a ellas. Esta seccion esta formada por
preguntas dicotomicas (dos alternativas de respuesta), preguntas de varias
alternativas, enumeracion de alternativas, seleccion de varias aiternativas y

preguntas abiertas.

Evaluacién de los factores criticos del éxito del outsourcing: En esta
seccion se evalué cada uno de los factores criticos propuestos en esta
investigacion. La seccion estuvo formada por enunciados con varias alternativas

de seleccion codificadas.
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4.5 Validacion de la encuesta.

Para la validacion de la encuesta primeramente se aplicé una prueba
piloto a 15 empresas. En esta prueba se recopilaron comentarios acerca de la
redaccion y contenido de la encuesta. La encuesta fue modificada con base en

las aportaciones obtenidas.

La prueba piloto fue Util también para realizar la validacion de la encuesta
por medio del calculo del coeficiente alfa de Cronbach [Hernandez et al, 91].
Los célculos se llevaron a cabo mediante el uso del software SPSS version 9.0

para Windows,

Los resultados del calculo de los coeficientes de confiabilidad se muestran

en la tabla 4.1
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ANALISIS DE CONFIABILIDAD - ESCALA (ALFA)

. Factor 01
. Factor 02
- Factor 03
. Factor 04
. Factor 05
. Factor 06
. Factor 07
. Factor 08
. Factor 09

. Factor 10
. Factor 11
. Factor 12
. Factor 13
. Factor 14
. Factor 15
. Factor 16
. Factor 17
. Factor 18
. Factor 19
. Factor 20
. Factor 21
. Factor 22
. Factor 23
- Factor 24
Factor 25

Alfa = .9330

Media

4.8667
4.7333
4.1333
4.0000
3.5333
4.6000
4.0667
3.7333
3.5333
4.4000
4,2667
3.8000
3.4667
4.2667
4.6667
4.0667
4.0000
4.2000
4.4667
4.2667
4.5333
3.1333
41333
4.0000
4.0667

NUmero de encuestas para validacién = 15.0

Coeficiente de Confiabilidad para 25 variables

Desviacién
Estandar
0.3519
0.4577
0.6399
0.7559
0.8338
0.6325
1.0998
0.7988
0.9155
0.5071
04577
0.7746
1.1255
0.7037
06172
0.7988
0.6547
0.7746
0.5164

0.5936
0.7432
1.3020
0.7432
0.6547
0.7037

Como se puede observar el valor del coeficiente alfa es de .9330. El valor

del coeficiente puede oscilar entre 0 y 1. Donde un coeficiente de 0 significa

Tabla 4.1 Validacion de la encuesta por medio del

coeficiente Alfa de Cronbach

50

nula confiabilidad y 1 representa un maximo de confiabilidad [Hernandez et al,

91].
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4.6 Tamano de la muestra.

Para seleccionar el tamafio de muestra para este estudio fue necesario
definir su universo. Para esto se recurrié a la CAINTRA (Camara de la Industria

y Transformacién), la cual proporcioné un listado de sus empresas asociadas.

El listado contemplé empresas de los diferentes ramos asociados tales
como el metal mecanico, bienes de capital, automotriz, plasticos y hule,

guimico, mueblero, construccion, servicios, etc.

El criterio para la generacién del listado fue tomar en cuenta empresas

grandes, medianas y pequefias de 80 a 100 empleados.

El listado arrojé un total de 274 empresas. Esta cantidad se tomé como
universo en la féormula estadistica de muestreo para universos finitos, utilizada
para determinar el tamarfio de muestra. El resultado obtenido fue de 48

empresas.

A continuacion se describe la formula de universos finitos:

o [z° paN]

[e*(N — 1)+ Z° pq]

donde;

n = tamafio de muestra.

z° = nGmero de desviacién estandar en la distribucion normal que producira el
grado deseado de confianza. Para una confianza del 95% z = 1.96.

pg = proporcién de ocurrencia o afinidad.

e’ = nivel o grado de error del estudio.

N = poblacion total.

148008
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Durante la aplicacion de la encuesta se encontré una fuerte falta de
cooperacion por parte de las empresas pequefias. Debido a esto, se tuvo una
muy pequena tasa de participacion por parte de éstas en el estudio, teniendo
como parte mayoritaria de la muestra empresas medianas y grandes,
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CAPITULO 5

RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION

5.1 Perfil de las empresas que contratan Outsourcing en el

area metropolitana de Monterrey.

A parte del estudio de campo de los factores criticos para el éxito del
outsourcing en las empresas que contratan el servicio, el cual es una aportacion
de esta tesis, se llevd a cabo una exploracion del perfil y la situacién actual de
del outsourcing en las mismas, para darle asi un valor agregado a la
investigacion. Los elementos que se analizaron son: necesidades que propician
la contratacion de outsourcing, funciones contratadas con un proveedor de
outsourcing, razones que impulsan la contratacion de outsourcing,
administracién del outsourcing por parte de la empresa cliente y tendencias del
outsourcing. A continuacion se presentan los resultados obtenidos sobre esta

parte del estudio.

La investigacion fue realizada en 48 empresas del area metropolitana de

Monterrey, de las cuales, el 50% son empresas de manufactura, el 17% son
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corporativos, el 33% de servicios. En la figura 5.1 se observan los porcentajes

de los tipos de empresas encuestadas.

@ Corporativo
@ Manufactura
0 Senvcios

Figura 5.1 Tipos de empresas encuestadas

Con respecto al tamafo de las empresas, el 62% de la muestra son
grandes, el 21% son medianas y el 17% soh pequefas. En la figura 5.2 se
muestra la relacion de tamafio de las empresas encuestadas. Como puede
observarse la participacion de las empresas pequefas fue muy escasa debido a
la resistencia del personal de las mismas. Las empresas que se negaron a

participar fueron desechadas de la muesira.

17%

g Chica
Mediana

@ Grande

Figura 5.2 Tamario de las empresas encuestadas
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5.1.1 Contratacién de outsourcing.

La investigacion arroj6 como resultado que el 71% de las empresas
encuestadas contratan outsourcing de sistemas de informacién. Este porcentaje

se compone de la siguiente manera:

El 83% de las empresas grandes contratan outsourcing, asi como el
70% de las empresas medianas y el 25% de las empresas pequefias que
aceptaron ser encuestadas. La figura 5.3 muestra la relacién de las empresas

que contratan outsourcing y el tamafno de las mismas,

40%

20%

0% L

Grande Mediana Pequeiia

Figura 5.3 Relacién de empresas que contratan outsourcing y su tamafio

5.1.2 Tipo de empresas que contratan outsourcing.

Los corporativos, son las empresas que mas contratan outsourcing, se
obtuvo que el 87% de los corporativos encuestados contratan los servicios de
proveedores externos. La relacion de las empresas que contratan outsourcing y
el tipo de empresa al que pertenecen se muestra en la figura 5.4. Segln la

figura, las empresas de servicios son las que mas contratan outsourcing
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después de los corporativos, un 81%. El tipo de empresa que menos contrata

outsourcing es la de manufactura, resultando un 58%.

Corporafivo Manufactura Senvicios

Figura 5.4 Relacion de empresas que contratan outsourcing y el tipo de empresa al que

pertenecen

5.1.3 Porcion de funciones contratadas con proveedores de

outsourcing.

En cuanto a la porcién de las funciones de sistemas de informacion que
son contratadas con proveedores de outsourcing dentro de las empresas, se
obtuvo que solo el 6% de las empresas en Monterrey delegan la totalidad de
sus funciones de Sl a proveedores externos, tal vez esto se deba al miedo de
perder el control sobre los Sl. El 15% delega solo una funcién de SI, mientras
que el 79% restante delega varias funciones. En la figura 5.5 puede observarse

lo anterior.
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Varias funciones

m Una funcion
0 Todas

Figura 5.5 Porcentaje de funciones contratadas de Sl en las empresas

5.1.4 Necesidades que propician el outsourcing.

Se observo gue las empresas contratan el servicio de outsourcing para
satisfacer sus necesidades operacionales, en segundo lugar las de
mantenimiento, seguidas por las estratégicas, planeacion y otras. Con lo
anterior, se puede observar que las empresas contratan los servicios de
outsourcing para automatizar mas sus procesos que para la realizacién de
estrategias y obtener asi una ventaja competitiva mayor. En la figura 5.6 se
observan los porcentajes de las necesidades de las empresas que contratan el

servicio de outsourcing de Sl.

9% 3%

m Operacionales |
Estrategicas
g Mantenimiento
27% g Paneacion
m Otras

Figura 5.6 Necesidades de las empresas
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5.1.5 Funciones contratadas con un proveedor de outsourcing.

En cuanto a las funciones contratadas por las empresas, se obtuvo que
la principal funcion que las empresas delegan a los proveedores externos es el
desarrollc y mantenimiento de aplicaciones, seguida por la compra de
aplicaciones de software, también se pudo observar que la funcibn menos
contratada con un proveedor de outosurcing es el centro de datos. En la figura
5.7 se muestra la relacion de funciones que las empresas contratan con un

proveedor de outsourcing.

@ Desarrollo y manteriimiento de
aplicaciones

Administracion de
redes/telecomunicaciones

@ Planeacion y administracion de sistemas

5% 6%

m Compra de aplicaciones de softw are
0 Operagcion de sistermas

i Soporte a usuarios finales

Centro de datos

m Procesamiento de datos

5.7 Funciones contratadas por las empresas con un proveedor de outsourcing

Como puede observarse en la figura 5.7, las empresas estan enfocando
el outsourcing a las funcicnes relacionadas con la operacion de los sistemas de
informacion, pero la administracion y planeacién de los mismos, con excepcién
de las redes y telecomunicaciones, es una funcién que permanece interna en la

mayaoria.
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5.1.6 Razones para hacer outsourcing de Si.

La tres principales razones por las que las empresas deciden contratar
proveedores de outsourcing en orden de importancia son: desarrollar
aplicaciones rapidamente, enfocarse a funciones estratégicas y eliminar
funciones que son una carga. Como puede observarse el software es tanto la
principal funcion que se contrata con un proveedor de outsourcing; asi como la
razon principal de las empresas para hacer outsourcing de sistemas de
informacion. Las siguientes siete razones para contratar outsourcing son:
mejorar el servicio y calidad de los Sl, reducir la carga de la administracion,
reducir los costos de |os sistemas de informacion, acceso a nuevas tecnologias,
obtener talento experto, reducir riesgos tecnolégicos y compartir riesgos. En la
figura 5.8 se muestran las razones de las empresas para hacer outsourcing.

5.5% 13.7%

g Desarrollar aplicaciongs rapidamente

@ Enfocarse a funciones estratégicas

g Mejorar el senicio y calidad de los S|

g@ Obtener talento experto

@ Eliminar funciones que son una carga

Reducir los costos de los sistemas de informacion
m Acceso a nuevas tecnologias

g Reducir riesgos tecnolégicos

Reducir la carga de la administracién

Compartir riesgos
[ ] P g

5.8 Razones de las empresas para hacer outsourcing
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5.1.7 Seleccidn de proveedores para el outsourcing.

En cuanto a la seleccion de proveedores para el outsourcing, se encontrd
que mas de la mitad de las empresas, un 65%, tiene un procedimiento para la
seleccidn de sus proveedores. Este punto es sumamente importante, pues debe
estudiarse detenidamente los servicios del proveedor para asegurar la seleccion
del proveedor que ofrece las soluciones mas adecuadas. La figura 5.9 muestra
los porcentajes de empresas con y sin un procedimiento para seleccionar al

proveedor de outsourcing.

Figura 5.9 Empresas con y sin procedimiento para seleccionar al proveedor de
oufsourcing

5.1.8 Evaluacion del outsourcing.

El 82% de las empresas que hacen outsourcing evalQan periddicamente
los resultados que obtienen del outsourcing. Con lo anterior, se puede observar
que las empresas dan seguimiento a los planes y objetivos por los cuales
delegan sus funciones de S| a proveedores externos. Las empresas estan

concientes de que el dar seguimiento al outsourcing las hace mantener el
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control sobre sus sistemas de informacion. En la figura 5.10 se observan los

porcentajes tanto de empresas que evallan el outsourcing como las que no.

18%

Figura 5.10 Relacion de Evaluvacion del outsourcing por parte de las empresas

5.1.9 Horas hombre contratadas de outsourcing.

La investigacién arrojo como resultado que las empresas no llevan un
control sobre las horas hombre que contratan de outsourcing, incluso se pudo
observar que ni siquiera tienen control sobre el nimero de contratos que firman
en un ano. En la figura 5.11 se muestra la relacion de empresas que reportaron

el nimero de horas hombre de outsourcing contratadas en el periodo 1998-

2001.
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Figura 6.11 Relacion de empresas que reportaron el namero de horas contratadas de

outseurcing

Como puede observarse a pesar de que muy pocas empresas reportaron
este dato, el nimero de empresas incrementd a través de los afios. Esto se

debe a que las empresas mencionaron gque el outsourcing era relativamente

nuevo en la empresa.

En la figura 5.12 se muestran los promedios anuales de horas hombre

contratadas por las empresas que reportaron el dato.

H Promedio de horas hambre
contratadas

1998 1999 2000 A Junio
del 2001

Figura 5.12 Promedios anuales de horas hombre contratadas de outsourcing por |as

empresas



5.1.10 Duracion de los contratos de outsourcing.

En la empresas regiomontanas, prevalecen los contratos de outsourcing
con duracion de menos de un afo, seguidos por los contratos con duracion de
uno a dos afios. La tendencia de las empresas es tener compromisos con un
proveedor por periodos cortos de tiempo para evaluar la eficiencia del mismo y
en caso de no satisfacer sus necesidades cambiarlo. La figura 5.13 muestra la
relacion de los porcentajes de duracion de contratos de outsourcing en las

empresas y el tamano de las mismas.

Empresas pequerias : El 50% de los contratos tienen duracién de menos de un

afno, mientras para el otro 50% de mas de 5 afios.

Empresas medianas: El 70% realiza contratos por menos de un afio, el 30%
restante se divide en partes iguales en contratos con duracion de uno a dos

anos y de mas de cinco afios.

Empresas grandes: En las empresas grandes el 44% de los contratos con
proveedores se realizan por menos de una afo, el 40% tiene duracion de uno a
dos afios y el 16% restante estd compuesto por contratos que tienen duracion

de dos a cinco afios.

ElMas de 5 aiios
ODe 2 a 5 afios

BDe 1 a2 afios
H Menos de un ano

Pequefia Mediana Grande

Figura 5.13 Porcentajes de duracién de los contratos de outsourcing en las empresas
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En la figura 5.14 se muestra la distribucion de estos porcentajes por cada

tipo de empresa.

% oo

o

Qo
o
ED‘
B e

g Mas de 5 anos
ODe 2 a b afos
mDe 1a2afios

(@]
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w%
2%
o a

PETp Ry

m Menos de un afio

Corporativo  Manufactura

S

Figura 5.14 Duracion de contratos por tipo de empresa

5.1.11 Personal interno y externo en las empresas.

En las tablas 5.1 y 52 se muestra la relacion de persanal interno y
externo, respectivamente, de sistemas de informacion que labora en las
empresas del area metrapolitana de Monterrey .

Numero de Empresa Empresa Empresa
empleados pequeiia mediana grande

1-5 2 3 5 10
6-15 7 7
16-20 1 1 2
21-30 1 3 4
31-50 2 1 3
150-200 2
201-250 3 3
2 7 22 31

Figura 5.1 Personal interno de sistemas de informacién en las empresas.
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- La cantidad de personal interno de sistemas de informacién es muy
variable en las empresas. Puede observarse que existen algunas empresas

que aunque son medianas tienen 20 0 mas personas internas.

Nudmero de Empresa Empresa Empresa
empleados pequenia mediana grande
1-5 1 4 9 14
6-15 1 1 2
| 16-20 3 3
21-30 1 1
21-50 1 3 4
51-60 2 2
TOTAL 1 6 19 26

Tabla 5.2 Personal externo de sistemas de informacién en las empresas.

En la tabla anterior puede observarse que la cantidad de personal externo
dentro de las empresas es relativamente poco, de 1 a 5 personas es lo mas
comin aun en las empresas grandes. Cabe mencionar que los resultados
mostrados corresponden a las empresas que contestaron estos datos en la

encuesta.

5.1.12 Problemas en la relacion con el proveedor de

outsourcing.

El 56% de las empresas reportaron haberse presentado algan tipo de
problema con proveedores de outsourcing. Lo anterior indica que la relacion de
outsourcing entre el cliente y proveedor no ha sido del todo satisfactoria. Mas
de la mitad de las empresas cliente no estan obteniendo lo que desean del

outsourcing. Este punto es importante, ya que podria considerarse como un
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inhibidor del outsourcing de sistemas de informacion. En la figura 5.15 pueden

observarse los porcentajes de empresas correspondientes.

449 m Ha tenido problemas
(1]

No ha tenido
problemas

Figura 5.15 Problemas en la relacidn con el proveedor de outsourcing

5.1.13 Problemas presentados en la relacion con el proveedor

de outsourcing.

Los tres principales problemas que se han presentado en las empresas
que reportaron haberlos tenido con el proveedor de outsourcing son: falta de
experiencia y/o conocimientos, falta de compromiso, falta de flexibilidad.
Despues de estos problemas en segundo término se encuentran: la escalada
de costos, la dependencia excesiva del cliente y por ultimo el 6.5% de las
empresas mencionaron como otro problema el mal uso de informacién de la

empresa . En lafigura 5.16 se muestran estos resultados.
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'BFaita de flexibilidad

M Falta de compromiso

17.4%

B Dependencia éxcesiva

O Falta de experiencia
y/o conocimientos

Escalada de costos

8.7%
#l Otros

L =1

Figura 5.16 Problemas presentados en la relacion con el proveedor de outsourcing

5.2 Factores Criticos del Exito del Outsourcing.

A continuacion se analizan los resultados de la calificacion de cada uno

de los factores propuestos en esta investigacion.

Los resultados de los factores propuestos en esta investigaciéon seran
comparados con el estudio realizado por la Ing. Garza [Garza, 95]; en el cual ,
realiz6 el analisis de los FCE del éxito para el outsourcing en el area
metropolitana de Monterrey desde el punto de vista del proveedor. El fin de
comparar los resultados obtenidos en ambas investigaciones es analizar los
factores gue los proveedores consideran criticos y los factores que realmente

les interesan a los clientes.
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5.2.1 Seguridad y discrecion de los datos de la empresa.

El 85% lo calificaron como demasiado importante, mientras que el 15% lo
considero muy importante. Las empresas buscan la confidencialidad de su
informacion cuando contratan proveedores de outsourcing.

En la tabla 5.3 se puede observar los valores estadisticos para este

factor, mientras que en la figura 5.17 se muestran los resultados de la

calificacion obtenida.

Media Moda Mediana Maximo Minimo Desv. Estandar

5.3 Resultados estadisticos del factor “Seguridad y discrecion de los datos de la

empresa’

—

@Es muy importante

@ Es demasiado
importante

Figura 5.17 Seguridad y discrecion de los datos de |a empresa

En la investigacién realizada por la Ing. Garza, este factor fue
considerado por los proveedores como el cuarto factor mas critico para el éxito
del outsourcing mientras para los clientes este factor es el mas critico de todos.
La confidencialidad de la informacion debe ser tomado mas en cuenta por el

proveedor como parte fundamental de su servicio.
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5.2.2 Obtener servicios de calidad.

Las empresas consideran a este factor muy importante para el éxito del
outsourcing, siendo este también una de las caracteristicas mas buscadas por
los clientes de outsourcing. Se le fueron otorgadas las mas altas
jerarquizaciones a este factor. Los resultados pueden ser observados en la

figura 5.18, mientras en la tabla 5.4 se pueden examinar los valores estadisticos

para este factor.

Media Moda Mediana Maximo Minimo Desv. Estandar

Tabla 5.4 Resultados estadisticos del factor “Obtener servicios de calidad”

m Es muy importante

@ Es demasiado
importante

Figura 5.18 “Obtener servicios de calidad”

Tanto para el proveedor como para el cliente, este factor ocupa el
segundo lugar de importancia para tener éxito. Es muy positivo que ambos
coincidan, ya que el proveedor esta consiente que debe esmerarse por ofrecer

los servicios de alta calidad que el cliente busca.
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5.2.3 Desarrollo de prototipos y prueba extensiva antes de la
implementacion de aplicaciones de Tecnologia de

Informacion.

Se encontrd que las empresas encuestadas consideran los prototipos y
las pruebas como un factor muy importante, pues un poco mas de la mitad lo
calificé con un 4, siendo la siguiente calificacion obtenida el 5 con 29% y por
ultimo un 3 con el 18%. Lo anterior se puede constatar en la figura 5.19. Los

resultados estadisticos para este factor se encuentran en la tabla 5.5.

Media Moda Mediana Maximo Minimo Desv. Estandar

Tabla 5.5 Resultados estadisticos del factor “Desarrollo de prototipos y prueba
extensiva antes de la implementacion de aplicaciones de TI”

ok 18% |@Es importante |

0 Es muy importante

@ Es demasiado
{ importante

53%

—

Figura §.19 “Desarrollo de prototipos y prueba extensiva antes de la implementacién de

aplicaciones de TI”
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E! proveedor consideré este factor como muy poco importante mientras
para el cliente si es importante, Mientras la media resultante en este estudio fue
4.12, en el estudio realizado para conocer la opinidn del proveedor este factor

obtuvo una media de 3.27.

5.2.4 Facil actualizacion de sus productos.

Las empresas consideran que la facil actualizacion de los productos del
proveedor es importante. La mitad lo calific6 como muy importante. Esto es
comprensible ya gque en ocasiones son demasiadas las personas que se
pueden ver envueltas en algun proyecto con el paso del tiempo y si el producto
es dificil de actualizar tendria que invertirsele mucho tiempo y dinero a su
actualizacion, en caso de poder actualizarse. En la figura 5.20 se muestran los
resultados obtenidos y en la tabla 5.6 pueden observarse los valores

estadisticos para este factor.

Media . Moda Mediana Maximo Minimo Desv. Estandar

Tabla 5.6 Resultados estadisticos del factor “Facil actualizacion de sus productos”

—

24%, 26% Es importante
m Es muyimportante

1 Es demasiado
importante

Figura 5.20 Facil actualizacién de productos
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Este factor no fue considerado de mucha importancia tanto para el
proveedor como para el cliente. La media obtenida en el estudio realizado al
proveedor fue 3.22. Para el proveedor ocupa e! tercer lugar de los cinco

factores menos importante.

5.2.5 Alto niamero de herramientas y metodologias disponibles

para la solucién de problemas.

Este es el factor menos importante para las empresas. Un poco mas de
la mitad de las empresas considera que este factor no es muy importante,
mientras el resto considera que si es muy importante. Las empresas estan
consientes que no es tan importante que el proveedor tenga muchas
herramientas y metodologias, sino que tenga la adecuada. £l 40% lo calificé
como importante y el 33% como muy importante. El porcentaje restante esta
distribuido en ofras calificaciones. Este resultado se puede observar en la figura

5.21. Los resultados estadisticos para este factor se encuentran en la tabla 5.7.

Media Moda Mediana Maximo Minimo Desv. Estandar

Tabla 5.7 Resultados estadisticos del factor “Alto nimero de herramientas y
metodologias disponibles para la solucién de problemas”
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'mNo aplica

g Importa poco

15% 3% 9%

) Es importante

.y Es muy im portante

@ Es demasiado
importante

Figura 5.21 Alto nimero de herramientas y metodologias disponibles para la solucién
de los problemas

El contar con un aito numero de herramientas y metodologias fue
considerado ligeramente menos importante por el proveedor que por el cliente.
Ambos consideran que este factor no es muy importante. Para el cliente este es

el factor menos importante.

5.2.6 Satisfaccion de los usuarios.

La distribucion para este factor fue la siguiente: el 73% de las empresas lo
considera demasiado importante, el 15% considera que es muy importante y el

12 lo considera importante. Estos resultados pueden observarse en la figura

5.22,

Los usuarios son el nlcleo de los sistemas de informacion, son ellos
quienes toman las decisiones sobre la base de la informacion que obtienen; es

por eso gue no es sorpresivo que este factor sea muy importante para las

empresas.

En esta investigacion se observo que para los clientes este factor ocupa el

cuarto lugar mientras el proveedor lo sitio como el primero mas importante. El
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proveedor se preocupa demasiado por la satisfaccion del usuario mientas las

empresas esperan obtener un valor agregado.

Los resultados estadisticos para este factor se muestran en la tabla 5.8.

Media Moda Mediana Maximo Minimo Desv. Estandar

Tabla 5.8 Resultados estadistico para el factor “Satisfaccion de los usuarios”

12%

m Es importante
@ Es muy importante

g Es demasiado
importante

Figura 5.22 Satisfaccion de los usuarios

5.2.7 Involucramiento de los usuarios en el desarrollo de los

trabajos.

Las calificaciones obtenidas por este factor fueron las siguientes: el 35%
de las empresas le otorgd un valor de 5, mientras el 29% lo califico con 4, el
24% le asigné una calificacion de 3 y el 12% restante con 1. En la figura 5.23
se muestran los resultados anteriores y en la tabla 5.9 se pueden observar los

valores estadisticos para este factor.
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Media Moda Mediana Maximo Minimo Desv. Estandar

Tabla 5.9 Resultados estadisticos para el factor “Involucramiento de los usuarios en el
desarrollo de los trabajos”

g Importa poco

g Es importante

12%

g Es muy importante

Es demasiado
importante

Figura 5.23 Involucramiento de los usuarios en el desarrollo de los trabajos

Involucrar a los usuarios en los proyectos es considerado igual de
importante por los proveedores como por los clientes. Aunque es un factor

importante no es critico.

5.2.8 Experiencia en la industria.

Se pudo observar que la experiencia que el proveedor tenga en la
industria es un factor que da seguridad a las empresas, pero que no €s
considerado indispensable. El 46% lo considera muy importante. Los resultados
obtenidos para este factor pueden observarse en la figura 5.24. Los resultados

estadisticos se muestran en la tabla 5.10.
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‘Media Moda  Mediana Maximo Minimo Desv. Estandar

Tabla 5.10 Resultados estadisticos del factor “Experiencia en la industria”

m /mporta poco
9%

24%

@ Es importante

g Es muy importante

@ Es demasiado
importante

Figura 5.24 Experiencia en la industria

Los clientes consideraron este factor mas importante que los
proveedores. Para los proveedores este factor es cuarto el menos importante.

La media resuitante en el estudio realizado a los proveedores fue de 3.22.

5.2.9 Estabilidad financiera.

De las empresas encuestadas la mayoria opté por otorgarle a este factor
un 3, esto es, el 43% de las empresas considera importante este factor. Lo
anterior nos indica que para las empresas no es muy importante que el
proveedor tenga una excelente estabilidad financiera. Esto contradice el
supuesto que las empresas temen que el proveedor pueda caer en banca rota y
verse perjudicadas. Los resultados obtenidos se muestran en la figura 5.25 y en

la tabla 5.11 se muestran los valores estadisticos para este factor.
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Tabla 5.11 Resultados estadisticos para el factor “Estabilidad financiera”

@ Importa poco

24%

= Es importante

g Es muy importante

m Es demasiado

importante
e )

Figura 5.25 Estabilidad financiera

Este es otro factor en el que los resultados coinciden para el proveedor y
el cliente. Par ambos, este factor no tiene mucha importancia para lograr el
exito del outsourcing, para el proveedor este factor ocupa el quinto lugar de los
menos importantes, mientras para el cliente ocupa el tercer lugar de los factores

menos importantes.

5.2.10 Flexibilidad para adaptarse a las necesidades del

cliente.

La investigacion arrojé como resultado que este factor es muy importante
para las empresas ya que el 47% lo considera demasiado importante y el
mismo porcentaje lo considera muy importante, solo el 6% considera que es

importante. En la figura 5.26 se muestran los resultados para este factor.
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Las empresas buscan proveedores que les ofrezcan aiternativas
adecuadas para sus procesos de negocio, tecnologia, tamario y requerimientos

de informacion. En la tabla 5.12 se muestran los valores estadisticos para este

factor.

Media Moda Mediana Maximo Minimo Desv. Estandar

Tabla 5.12 Resultados estadisticos para el factor “Flexibilidad para adaptarse a las
necesidades del cliente”

6%

m Es importante
m Es muyimportante
0 E$ demasiado importante

47%

47%

Figura 5.26 Flexibilidad para adaptarse a las necesidades del cliente

En los resultados obtenidos por la Ing. Garza, se obtuvo que este factor
es considerado poco importante por los proveedores mientras en este estudio el
resultado encontrado fue que la flexibilidad de las herramientas es sumamente

importante para los clientes.
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5.2.11 Capacidad tecnoldgica.

Los resultados de la investigacion mostraron que del total de los
encuestados, el 44% de éstos concedieron un puntaje de 4 a este factor;
siguiéndole la calificacion de 5 con un 41% y 3 con un 15%. La calificacién de
este factor puede considerarse importante, lo que significa que las empresas
buscan al hacer outsourcing que el proveedor tenga la tecnologia adecuada
para desarrollar las funciones de sistemas de informacion contratadas. En [a
figura 5.27 se muestran los resultados mencionados anteriormente y en la tabla

5.13 se muestran los resultados estadisticos para este factor.

Media Moda Mediana Maximo Minimo Desv. Estandar

Tabla 5.13 Resultados estadisticos para el factor “Capacidad tecnolégica”

15% m Es importante

41%
@@ Es muy importante

o Es demasiado
importante

Figura 5.27 Capacidad tecnologica

Se observd una tendencia de las empresas grandes por otorgar una
puntuacion mas alta a este facior que el resto de ias empresas. Esto se justifica
con el hecho de que las grandes empresas tienen una infraestructura de Sl mas
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complicada que las medianas y pequefias. En la figura 5.28 puede observase la

relacion del tamafio de las empresas y su calificacion a este factor.

0 Es demasiado

importante

MEDIANA @ Es muy importante

m Es importante

PEQUENA

L

Figura 5.28 Tamario de la empresa — Capacidad tecnoldgica

Para el cliente este factor es muy importante, mieniras el proveedor
considera que no es muy importante contar con una gran capacidad

tecnoldgica.

5.2.12 Costo de los servicios.

Los resultados de la calificacion de este factor oscilaron entre 3 y 5;
donde el 44% de las empresas le otorgaron un valor 4, mientras el 32% le
otorgé un valor de 3 siendo éstas las calificaciones mas significativas. Este
resultado significa que aunque el precio del servicio es importante, hay
flexibilidad para aceptarlo si se trata de una buena opcion. Los resultados de
este factor se muestran en la figura 5.29, mientras que en la tabla 5.14 se

muestran sus valores estadisticos.
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Tabla 5.14 Resultados estadisticos del factor “Costo de los servicios”

m Importa poco
21%

m Es importante

o Es muy importante

. @ Es demasiado
44% | importante

Figura 5.29 Costo de los servicios

Se observdo que las empresas grandes son las gque otorgan mas
importancia al costo de los servicios, mientras que €n las empresas medianas y
pequefias los valores otorgados a este factor fueron mas pequefios. Esto puede

observarse en |a figura 5.30,

@ Es demasiado
impartante

o Es muy importante

MEDIANA '
m Es importante

Importa poco

Figura 5.30 Tamafio de empresa — Caosto de los servicios
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El costo de los servicios es considerado mas importante por el proveedor
que por el cliente. El proveedor no debe preocuparse por limitar sus servicios

para ofrecerlos a un bajo costo, sino en ofrecer un buen servicio.

5.2.13 Imagen.

La imagen del proveedor es un factor considerado como muy importante
para el 34% de las empresas, mientras para el 30% es solo importante. Este
factor puede considerarse importante mas no critico para el exito del
outsourcing en las empresas. En cierta forma a las empresas no les preocupa

mucho la imagen que tiene el proveedor en el mercado.

Mientras este factor ocupa el quinto lugar de fos cinco menos importantes,
el proveedor lo ubica como muy importante. Para el proveedor mantener su
buena imagen o reputacion es indispensable para el logro del éxito.

Los resultados estadisticos para este factor se muestran en |a tabla 5.15,

Desv. Estandar

Media Moda Mediana Maximo Minimo

Tabla 5.15 Resultados estadisticos del factor “Imagen”

En la figura 5.31 se muestran los resultados obtenidos para este factor en este

estudio.
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m No importa

m Importa poco
30% )
o Es importante

0 Es muy importante

@ Es demasiado
importante J

Figura 5.31 Imagen

5.2.14 Mantenimiento y seguimiento de proyectos.

El mantenimiento y seguimiento que el proveedor proporcione a las
empresas fue calificado en general como muy importante siendo un 43% las
que le asignaron esa calificacion, para el 39% es demasiado importante y para

el 18% es simplemente importante.

El rango de valores otorgados a este factor fue de 3 a 5, como puede

observarse en la tabla 5.16, la cual muestra los valores estadisticos de este

factor.

Desv. Estandar

Media Moda Mediana Maximo Minimo

Tabla 5.16 Resultados estadisticos del factor “Mantenimiento y seguimiento de

proyectos”

Los resultados para el factor Mantenimiento y seguimiento de proyectos se

muestran en la figura 5.32.
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18% Es importante
g Es muy importante

g Es demasiado
importante

Figura $.32 Mantenimiento y seguimiento de proyectos

El cliente y el proveedor consideran muy importante el mantener y dar
seguimiento a los proyectos. La media obtenida por la Ing. Garza en su estudio

al proveedor, fue de 4.16.

5.2.15 Cumplimiento del plan.

Los resultados arrojados por las encuestas, sefialan que el factor
cumplimiento de plan es calificado r , este factor alcanza las calificaciones mas
altas, calificandolo el 68% de las empresas como demasiado importante. Que
las actividades del proyecto se lleven a cabo en el orden y tiempo programado
puede considerarse un factor critico para el éxito del outsourcing en las
empresas. En la figura 5.33 pueden observarse los resultados, mientras En la

tabla 5.17 se muestran los resultados estadisticos para este factor.

Minimo Desv, Estandar

Media Moda Mediana Maximo

Tabla 5.17 Resultados estadisticos para el factor “Cumplimiento del plan”
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6%

m Es importante

Es muy importante

gEs demasiado
importante

I

Figura 5.33 Cumplimiento del plan

Para el cliente este factor es el tercero mas importante para el éxito del
outsourcing y para el proveedor ocupa el quinto sitio. El proveedor esta

consiente que este factor es importante para el cliente.

5.2.16 Establecimiento de los estandares.

Al parecer las empresas no consideran este factor uno de los principales
para el logro del éxito del outsourcing. Este puede deberse a que las empresas
ya tienen sus estandares establecidos y prefieren que los proveedores se
apeguen a ellos. Los resultados para este factor pueden observarse en la
figura 5.34, mientras que en la tabla 5.18 se muestran los resultados

estadisticos del mismo.

Maximo Minimo Desv. Estandar

Media Moda Mediana

Tabla 5.18 Resultados estadisticos para el factor “Establecimiento de estandares”



86

m Importa poco

@ Es importante

g Es muy importante

g Es demasiado
32% importante

]

Figura 5.34 Establecimiento de estandares

Tanto el proveedor como el cliente coinciden en que este factor no es

demasiado importante para el éxito del outsourcing. Los resultados obtenidos
de los cnkgnvgs"crrojcron"wnc"ogfke"fg"3.;7"okgnvres"nc"ogfke "rgswnvenvgfgngsvwika

factor como no tan importante. El 44% lo calificé con 4, el 26% lo califico con 3 y

el 30% de porcentaje restante se dividi6 en las calificaciones en las otras

calificaciones.

Lo anterior significa que las empresas no buscan como algo indispensable

que el proveedor administre el cambio en sus funciones de Sl.

En la tabla 5.19 se muestran los valores estadisticos para el factor y en la

figura 5.35 se muestran sus resultados.
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Minimo Desv. Estandar

Media Moda Mediana Maximo

Tabla 5.19 Resultados estadisticos para el factor “Administracion del cambio”

m No aplica

3% °
21% ° 6% @ Importa poco

26%
m Es importante

g Es muy importante

Es demasiado
importante J

Figura 5.35 Administracion del cambio

La administracion del cambio ocupé el cuarto lugar de los factores menos
importantes para el cliente. Para el proveedor resulto ser el menos importante.

Este es otro factor que el cliente tiene bien identificado.

5.2.18 Calidad y sensibilizacion del recurso humano.

Este factor cae en el promedio de los resultados que se han obtenido
hasta el momento. El 41% de las empresas lo consideran demasiado
importante, el 38% lo considera muy importante y el 21% restante lo considera
importante. En la figura 5.36 pueden observarse los resultados anteriores.

El factor humano es la base del buen funcionamiento de las empresas.

Esta suposicion queda demostrada con los resultados obtenidos. Las empresas
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buscan que el personal involucrado en sus funciones tenga la calidad humana y
sensibilidad necesaria. En la tabla 5.20 se muestran los resultados estadisticos
para este factor.

Media Moda Mediana Maximo Minimo Desv. Estandar

Tabla 5.20 Resultados estadisticos del factor “Calidad y sensibilizacién del recurso

humano”

@ Es importante
Es muy importante

0 Es demasiado
importante

Figura 5.36 Calidad y sensibilizacion del recurso humano

Los clientes consideraron este factor mas importante que los
proveedores. Los proveedores deben brindarle mas atencién a este factor. Le
brindaria enormes beneficios, pues sus empleados pueden encontrar mas

facilmente areas de oportunidad en las empresas clientes.

5.2.19 Capacidad del recurso humano.

Este factor puede considerarse muy importante para las empresas. Las

calificaciones otorgadas por las empresas son muy altas. El 53% los considera
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demasiado importante, el 41% lo considera muy importante y el 6% lo considera
importante. Los resultados se muestran en la figura 5.37 y los valores
estadisticos se muestran en [a tabla 5.21.

Media Moda Mediana Maximo Minimo Desv. Estandar

Tabla 5.21 Resultados estadisticos para el factor “Capacidad del recurso humana”

6%

Es importante

@ Es muy importante

53% 41%
0 Es demasiado

importante

Figura 5.37 Capacidad del recurso humano

La capacidad del recurso humano tiene mas valor para la empresa de lo
que el proveedor piensa. Mientras para los resultados arrojados en el estudio
realizado al proveedor fue de 3.7, en este estudio la media obtenida fue de
4.47.

5.2.20 Método de planeacién del outsourcing.

Como puede observarse en la figura 5.38, las calificaciones para este

factor fueron variadas. Existe una inclinacion por la puntuacion 4, el 55% de las
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empresas |o calificaron con esta puntuacién. El método de planeacion del
outsourcing se considera muy importante, aunque el 3% de las empresas
considera que no importa. Esto puede deberse a que algunas empresas estan

enfocadas al buen servicio mas que a la administracién del outsourcing.

Este factor fue considerado en segundo lugar de los menos importantes

para los proveedores mientras los clientes si lo considera mas importante.

En la tabla 5.22 pueden observarse los resultados estadisticos para este

factor.

Media Moda Mediana Maximo Minimo Desv. Estandar

Tabla 5.22 Resultados estadisticos del factor “Método de planeacion del outsourcing”

g No importa
3% 12%
@ Es importante

g Es muy importante

Es demasiado
importante

Figura 5.38 Método de planeacién del outsourcing

5.2.21 Compromiso con el tiempo de entrega.

Se observd que éste factor es muy importante para las empresas, pues
el 67% le otorgaron un 5, mientras el 9% le otorgd un 4 y el 24% un 3. Es
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importante mencionar que las empresas ya no ven la entrega a tiempo de las
“aplicaciones como un valor agregado otorgado por el proveedor sino como una
necesidad para tener éxito en la relacién cliente — proveedor. Cabe recordar
que en el punto 5.1.13 se menciond que el segundo problema que se presenta
con mayor frecuencia entre los clientes y los proveedores de outsourcing es la
falta de compromiso. En la figura 5.39 se muestran los resultados obtenidos y

en la tabla 5.23 se pueden observar los valores estadisticos del factor.

Media Moda Mediana Maximo Minimo Desv. Estandar

Tabla 5.23 Resultados estadisticos del factor “Compromiso con el tiempo de entrega”

'@ Es importante

@ Es muy importante

g Es demasiado
importante

Figura 5.39 Compromiso con el tiempo de entrega

Para el cliente este factor ocupa el quinto lugar de los mas importantes,
mientras el proveedor si lo considera muy importante, sin embargo, no lo

considera como un factor critico.
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5.2.22 Fuerza de venta.

Este es el segundo factor menos importante para las empresas. Se le
asignaron calificaciones muy variadas. En la figura 5.40 se muestran los
resultados para este factor. Se puede observar que el 40% lo calificé como muy
importante; mientras el 27% lo considerd simplemente importante; el 15% lo

consideré demasiado importante: en contraste, un porcentaje similar considero

que importa poco.

En feoria este factor no tiene la menor influencia en el éxito del
outsourcing, sin embargo, en esta investigacion se encontré como resultado

que hay empresas que consideran lo contrario.

En la tabla 5.24 se muestran los valores estadisticos para este factor.

Media Moda Mediana Maximo Minimo Desv. Estandar

Tabila 5.24 Resultados estadisticos para el factor “Fuerza de venta”

m No aplica

0,
15% i 15% @ Importa poco
nEs importante

@ Es muy importante

g Es demasiado
impaortante

]

Figura 5.40 Fuerza de venta
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Los proveedores al igual que los clientes consideran que este factor no es

muy importante .

5.2.23 Definicion de servicios.

Este factor puede considerarse no critico para las empresas. La mayoria
(36%) le otorgd un calificaciéon de 4, siguiéndole en porcentajes iguales (29%)
los valores 5 y 3. La calificacion global resuité baja, resultando la media de
3.882. Los resultados para este factor se muestran en la figura 5.41 y los

resultados estadisticos se muestran en la tabla 5.25.

Media Moda Mediana Maximo Minimo Desv. Estandar

Tabla 5.25 Resultados estadisticos del factor “Definicion de servicios”

e ™ Impc;ta poco Al
0

@ Es importante
1 Es muy importante

= Es demasiado

importante
| 'meorante |

Figura 5.41 Definicién de servicios



94

Este factor resultd no ser muy importante ni para los clientes no para los
proveedores. Las calificaciones otorgadas por los clientes dieron como
resultado una media de 3.88 mientras que el estudio realizado a los

proveedores arrojo una media de 3.53.

5.2.24 Flexibilidad en términos del contrato.

Este factor resulté no tener la importancia que deberia para las empresas.
La flexibilidad en términos del contrato es muy importante ya que en él se
deben definir todas las situaciones posibles que puedan darse durante la
relacion de outsourcing. El 47% lo considerd muy importante, seguido por el
29% que lo considerd importante y 3% considerd que no aplicaba en su caso.
Solo el 21% consideré que es demasiado importante. Estos datos pueden
observarse en la figura 5.42. Los resultados estadisticos se muestran en la

tabla 5.26.

Minimo Desv. Estandar

Media Moda Mediana Maximo

Tabla 5.26 Resultados estadisticos para el factor “Flexibilidad en términos del contrato”
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aNo aplica

@Es importante

o Es muy importante

m Es demasiado
imporiante J

47%

Figura 5.42 Flexibilidad en términos del contrato

5.2.25 Retroalimentaciéon a los clientes en proyectos de

consultoria.

El analisis arrcj6 los siguientes resultados: la mayoria (47%) de las
empresas considera este factor como demasiado importante, el 29% Ilo
considera muy importante, otro 29% lo considera importante. Este resultado es
positivo ya que la retroalimentacion es una forma de mantener el control sobre
las funciones de S| contratas con un proveedor de outsourcing. En la figura 5.43
se muestran los resultados para este factor. En Ja tabla 5.27 se pueden

observar los valores estadisticos para este factor.

Media Moda  Mediana Maximo Minimo  Desv. Estédndar

4 5 3 778

Tabla 5.27 Resultados estadisticos para el factor “Retroalimentacion a los clientes en
proyectos de consultoria”
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Es importante —‘
@ Es muy importante

0 Es demasiado
importante

Figura 5.43 Retroalimentacion a los clientes en prayectos de consultoria

Los proveedores no coinciden con los clientes considerando este factor
como no tan importante. La retroalimentacion es conveniente no solo en los
proyectos de consultoria sinc en todas las funciones de Sl ya que brinda una

vision més ciara del trabajo realizado por el proveedor.
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5.3 Definicion del orden de los factores.

Los resultados arrojados por la investigacion, muestran en forma general
que las empresas que contratan outsourcing calificaron la importancia de los

factores en el orden mostrado en la tabia 5.28.

1 | Seguridad y discrecion de los datos de la empresa

2 | Obtener servicios de calidad

3 (Cumplimiento del plan

4 [ Satisfaccion de los usuarios

5 | Compromiso con €l tiempo de entfrega

6 | Capacidad del recursc humano

7 | Flexibilidad para adaptarse a las necesidades del cliente

8 | Capacidad tecnolbgica

9 | Mantenimiento y seguimiento de proyectos

10 | Calidad y sensibilizacién del recurso humano

11 |Desarrollo de prototipos y prueba extensiva antes de la implementacion de
aplicaciones de tecnologia de informacion

12 | Método de planeacién del outsourcing

13 [ Retroalimentacion a los clientes en proyectos de consuitoria

14 | Facil actualizacion de sus productos

15 | Establecimiento de los estandares

16 | Definicion de servicios

17 | Involucramiento de los usuarios en el desarrollo de los trabajos

18 [Experiencia en la industria

19 | Costo de los servicios

20 | Flexibilidad en términos del contrato

21 |Imagen

22 | Administracion del cambio

23 | Estabilidad financiera

24 |Alto nimero de herramientas y metodologias disponibles para la solucion de
problemas

25 [Fuerza de venta

Tabla 5.28 Orden de los Factores criticos del éxito del outsourcing
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CAPITULO 6

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones.

Con el analisis de los Factores Criticos del Exito para las empresas

clientes de outsourcing de Sl queda concluido el objetivo principal de la tesis.

La investigacion mostré que la tendencia de las empresas clientes es
enfocarse a obtener un buen servicio por parte del proveedor, no se preocupan
por obtener un valor agregado por parte del mismo. En la tabla 6.1 se muestra

la base para esta afirmacion.

1, Seguridad y discrecion de los datos de la empresa
2. Obtener servicios de calidad
3. Cumplimiento del plan

4. Satisfaccion de los usuarios
5. Caompromiso con el tiempo de entrega

Tabla 6.1 Factores criticos de mayor importancia
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Tomando en cuenta los resultados proporcionados por la investigacion
de la Ing. Garza sobre los factores criticos para el éxito del outsourcing desde
del punto de vista del proveedor, cuatro de los factores categorizados por los
clientes como criticos se encuentran entre los primeros cinco factores elegidos
como criticos por el proveedor aunque en un muy distinto orden. Estos factores

son los enumerados con los nimeros 1, 2, 3 y 4 en la tabla 6.1 .

Algunos factores como la facil actualizacion del producto y el método de
planeacién del outsourcing son subestimados por el proveedor, que considera
como factor critico cuidar su imagen. Estos factores resultan ser contradictorios
a las preferencias de los clientes, sobre todo la imagen, que se encuentra entre

los cinco factores menos importantes para ellos.

Aungue los proveedores conocen perfectamente las demandas de los
clientes (con excepcidén del compromiso con la fecha de entrega), mas de la

mitad de los clientes reportan tener problemas con su proveedor.

La administracion y control del outsourcing por parte del cliente son la
clave basica para el éxito del outsourcing y la falta de éstos repercute de
manera significativa en los resultados que se obtienen. Las empresas
consideran el factor “flexibilidad en los términos del contrato” como un factor de
poca importancia, asumen que &l proveedor actuara como un pareja estratégica
pero fallan al definir los detalles; y fallan al administrar [a relacién una vez que el
contrato ha sido firmado. El principal objetivo de un contrato es asegurar el

desarrollo de una buena relacién de trabajo.

Basicamente la recomendacion es que las empresas establezcan una
metodologia para el control y administracion del outsourcing. Como una
decisidon organizacional, el outsourcing requiere administracion efectiva desde la
evaluacion para llevarlo a cabo hasta la vida de la relacion contractual. A
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continuacién se propone una metodologia que podria resultar uatil. La

metodologia estd compuesta de las siguientes consideraciones:

1. Definir los objetivos que se quieren lograr. El outsourcing debe ser
realizado cuidadosamente, sistematicamente y con objetivos explicitos. Las

organizaciones deben considerar (o reconsiderar) todos los méritos del

outsourcing en intervalos regulares.

2. Hacer outsourcing por las razones correctas. El outsourcing no e€s un
excusa para lavarse las manos por una administracién pobre, costosa 0 una
funcion malentendida. Deben entenderse los costos de la funcidn a externar y

administrarla correctamente antes de evaluar su potencial hacia el outsourcing.

3. Usar un enfoque metddico. Se debe adoptar una metodologia que

describa los pasos que deben ser realizados y elaborar un plan para la

evaluacion posterior del outsourcing.

4. Considerar todos los involucrados. Los administradores, quienes hacen la
decision de hacer outsourcing deben ser capaces de predecir el probable

impacto que el outsourcing tendra en todos los involucrados en fa organizacion;

como clientes, proveedores y empleados.

5. Involucrar la gente correcta. Cuando la decision de hacer outsourcing es
hecha, se deben identificar las personas que seran responsabies y

administraran el contrato de outsourcing y la relacién con el proveedor una vez

gue el contrato es firmado.

6. Entender a los proveedores. Los proveedores que ofrecen varios servicios
de outsourcing tratan de persuadir a las comparfias de hacer outsourcing.
Aunque la informacion que los proveedores proveen es (itil para establecer los
tipos y precios generales de (os servicios a ser externados, el precio actual que
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una organizacion pagara es establecido en las negociaciones en las que se

especifican los requerimientos.

7. Negociar un buen contrato. Los administradores deben estar atentos de

que cada posible contingencia sea cubierta por el contrato. Las partes deben

estar de acuerdo en como resolver disputas después de que el contrato es

firmado.

Algunas consideraciones importantes del contrato son :

L

Términos del contrato. La tendencia es hacia la opcién de renovaciéon a
corto tiempo (por ejemplo 1 afo). Los administradores deben asegurar
gue el contrato estipula que una renovacion del contrato ocurre solo si
una aviso de renovacion es enviado.

Nivel de servicios minimos. Es vital que el contrato especifique tan
preciso como sea posible los servicios que seran proporcionados en el
contrato. Esto incluye el establecimiento de niveles de servicio minimos e
identificar cualquier servicio auxiliar.

Confidencialidad y posesion e datos. El contrato debe especificar que el
cliente retiene posesion de los datos que transfiere al proveedor y que
los datos deben ser estrictamente confidenciales.

Garantia. Los administradores deben asegurarse que el proveedor
garantice los servicios que provee como esta definido en el contrato y
que se adaptara a un incremento especifico en los requerimientos.
Clausulas. Las clausulas deben ser leidas cuidadosamente. Los
contratos usualmente contienen manifestaciones incompletas.

Incentivos. Considerar dar al proveedor incentivos por su desarrollo.
Penalizaciones. Aceptar el hecho de que las penalizaciones seran parte
del contrato, pero asegurarse de que las penalizaciones no nulifican la

seccion de garantia e indemnizacion.
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Quiebra, Ambas partes del contrato de outsourcing deben considerar la
posibilidad de que la ofra se vaya a la quiebra, lo cual cambia la situacion
y obligaciones del outsourcing completamente.

Fuerza Mayor (actos de Dios). Considerar estados derivados por
incidentes de fuerza mayor como temblores, huracanes, etc.

Medidas de desempefio. Un contrato debe considerar medidas de
desempefio, porque sin ellas, no hay un criterio objetivo para administrar
la relacidn de outsourcing.

Anticipacion al cambio. Los contratos deben considerar tiempos buenos y
malos para ambas partes y adaptar ciclos de demanda que requieren un
ajuste de servicios. Se deben considerar todas las razones por las que

un contrato puede no funcionar y asegurarse que el contrato pueda ser

terminado si es necesario.

8. Usar incentivos y amonestaciones de desempenio. Estimular al proveedor
para encontrar y exceder los estandares contratados. Pagar bonos cuando el

proveedor excede la expectaciones y cargar penalidades cuando el desempefio

cae fuera de las expectaciones.

9. Establecer una estructura de administracion de relaciéon y proceso.
Proveer en el contrato una estructura de administracion de relacién que ligue al
cliente y al proveedor. Esta estructura tipicamente toma la forma de equipos de
administracion enlazada los cuales tienen la responsabilidad de los aspectos

del dia a dia, tacticos y estratégicos de la relacion.

10. Usar un criterio objetivo de desempefio. Las relaciones exitosas de
outsourcing se enfocan en los resultados. Para ser significativos, los resultados

deben ser objetivos, medibles, cuantificables y comparables contra el criteric

preestablecido.
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E! criterio de desempefio especifico difiere dependiendo de los tipos de

servicio que son proveidos, los requerimientos de cliente y el nivel de servicio.

11. Enfatizar el desarrollo de la gente responsable de la administraciéon de
la relacion. La responsabilidad individual para administrar la relacion de
outsourcing por parte del cliente debe recibir entrenamiento de como hacer el
trabajo. Esto incluye un completo entendimiento de los objetivos de negocio del
contrato, el criterio de desempefio especifico de acuerdo a roles individuales,
responsabilidades, autoridad y estructura. La misma informacion debe ser
comunicada a la gran comunidad de usuarios finales. En esta forma, la
organizacién entera entiende que se esta intentando, por qué, como seran
identificados y resueltos los problemas, canales de comunicacién, qué es
esperado, etc. Este entrenamiento y comunicacién pueden también ayudar a

reducir el resentimiento o resistencia.

12. Administrar los problemas de la gente. Los administradores que hacen
la decision de evaluar el outsourcing necesitan considerar un conjunto de
problemas con la gente, el primero de eflos es la comunicacion. Aunque la
comunicacion requiere mas esfuerzo del que puede ser anticipado, es critico

para un exitoso proceso de evaluacion.

6.2 Recomendaciones.

El outsourcing es un area muy extensa a partir de la cual se pueden
desarrollar muchas investigaciones. Algunas de ellas pudieran ser las

propuestas a continuacion:

e Realizar un estudio en el 4rea metropolitana para determinar las razones

por las cuales las empresas rechazan hacer outsourcing y establecer
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estrategias Utfles para que los proveedores pueden extender su

mercado.

* Evaluar las metodologias de evaluacion usadas para tomar la decision
de hacer outsourcing en las empresas y determinar su funcionalidad.

e Aplicar la metodologia para el control y administracion del outsourcing
propuesta en esta investigaciéon y determinar su funcionalidad.

» Evaluar los métodos para el control y administracion del outsourcing en

las empresas y determinar su eficacia.
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ANEXO 1

Encuesta utilizada para la investigacion.

A. Datos generales

Nombre

Puesto

Empresa

Direccién

Teléfono

B. Caracteristicas del outsourcing en las empresas

1. ¢A qué tipo pertenece la empresa en que labora?
Elija solo una respuesta.

(O Corporativo O Educativa
O Manufactura O Gobierno
(O Servicios (O Comercializadora

(O Oftra Especifique

2. Numero de trabajadores total aproximado de la empresa
0030 O 31-100 O 101-500 O 501 0 méas

3. ¢ Contrata o ha contratado outsourcing de sistemas de informacion?

O Si ONo

4. Los servicios de outsourcing en la empresa son usados para ;
Elija solo una respuesta.

(O Todas las funciones de sistemas de informacion
(O Varias funciones de los sistemas de informacién
O Una funcion de los sistemas de informacion

5. ¢Qué tipos de necesidades propician la contratacion de outsourcing en la empresa?

Operacionales

Estratégicas

Mantenimiento

De planeacién —_—

Ofras — especifique

=100 %
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6. Marque con una cruz dentro de los recuadros las funciones de sistemas de
informacién que actualmente estadn o han sido contratadas con un proveedor de
outsourcing.

[] Desarrollo y mantenimiento de aplicaciones (] Operacion de sistemas

(C] Administracién de redes/telecomunicaciones [] Soporte a usuarios
finales

[C] Planeacion y administracion de sistemas [] Centro de datos

[] Compra de aplicaciones de software [C] Procesamiento de datos

7. Enumere del 1 al 10 las razones que impulsan a la empresa a contratar los servicios
de Outsourcing de sistemas de informacion. Enumere con el nimero 10 la principal
razén de la empresa para hacer outsourcing, disminuya la enumeracion de modo que a
la razén de menor importancia le corresponda el numero 1.

___ Reducir costos de los sistemas ___ Obtener talento experto
de informacion
Enfocarse a funciones ___ Reducir lacargade la
- estratégicas administracion

Eliminar funciones que son una
carga
Reducir riesgos tecnolbgicos

Acceso a nuevas tecnologias

Desarrollar aplicaciones
rapidamente

Mejorar el servicio y calidad de Compartir riesgos
los sistemas de informacion

8. ¢ Se tiene un procedimiento en su empresa para seleccionar a los proveedores de
outsourcing?

O Si ONo
9. ¢ Se evaluan eventualmente los resultados del outsourcing?
O Si ONo

10. Especifique el nimero de horas hombre o contratos (especificar) de outsourcing en
los ultimos afios.

1998 1999 2000 _______  aJunio 2001

11. ¢Qué duracion tienen los contratos de outsourcing en el area de sistemas de
informacion de la empresa?

O Menos de un afio O De 2 a5 afios
O De 1a2afios QO Mas de 5 afios
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12. /Qué cantidad de personal labora en el area de sistemas de informacion de la
empresa? ‘
Interno Externo

13. ¢ Se han presentado problemas en la relacién con el proveedor de outsourcing?

O Si ONo

14. En caso de haber contestado afirmativamente la pregunta anterior, marque con una
cruz los problemas que se han presentado

Falta de flexibilidad [C] Falta de experiencia y/o conocimientos
[[] Falta de compromiso [C] Escalada de costos
(] Dependencia excesiva

Otros

C. Evaluacién de los Factores Criticos del Exito del outsourcing para su empresa

Califique del 0 al 5 los siguientes factores dependiendc de la importancia que éstos
tienen en su empresa al llevar a cabo outsourcing. Senale con una cruz el nimero que
corresponde a su respuesta, considerando los siguientes valores.

5 = Es demasiado importante
4 = Es muy importante
3 = Es importante
2 = Importa poco
1 = No importa
0 = No aplica
1. Seguridad y discrecion de los datos de la empresa
2. Obtener servicios de calidad
3. Desarrollo de prototipos y prueba extensiva antes de
la implementacion de aplicaciones de tecnologia de
la informacion
4. Facil actualizacién de sus productos

5. Alto namero de herramientas y metodologias para la 5 4 3 2 1 0
solucion de los problemas

6. Satisfaccién de los usuarios

7. Involucramiento de los usuarios en el desarrollo de 5 4 3 2 10
los trabajos

8. Experiencia en la industria 5 4 3 2 1 0
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9. Estabilidad financiera 5 4 3 2 10

10. Flexibilidad para adaptarse a la necesidades del
cliente

11. Capacidad tecnologica

12. Costos de los servicios 5 4 3 2 10
13. Imagen 5 4 3 2 10
14. Mantenimiento y seguimiento de proyectos 5 4 3 2 10
15. Cumplimiento de| plan 5 4 3 2 1 0
16. Establecimiento de los estandares 5 4 3 2 1 0
17. Administracion del cambio 5 4 3 2 10
18. Calidad y sensibilizacién del recurso humano S 4 3 2 10
19. Capacidad del recurso humano 5 4 3 2 10
20. Método de planeacién del outsourcing 5 4 3 2 10
21. Compromiso con el tiempo de entrega 5 4 3 2 10
22. Fuerza de venta S 4 3 2 10
23. Definicidn de servicios 9 4 3 2 10
24. Flexibilidad en términos del contrato 3~ MU3L RN
25. Retroalimentacion a los clientes en proyectos de 5 4 3 2 10

consultoria
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