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Capitulo 1. Introduccion.

1.1 Antecedentes y Contexto.

El Outsourcing tiene su origen a inicio de los afi®s Cuando la empresa
Electronic Data Systems (EDS) comienza a realiratratos en gestion de activos en los
cuales se requeria el procesamiento de datostalenagera se respondia a la necesidad de
la empresa de obtener un mayor rendimiento ddtsiaversiones derivadas del coste del
hardware (Rivo Lopez 1998). El Outsourcing se letificado con la externalizacion de
los servicios informaticos, este tipo de Outsowgces uno de los mas comunes e

iniciadores del desarrollo de esta técnica enltamas décadas.

El término Outsourcing se establece y comienza a@aun en los afios 90 debido
a que las empresas pequefas frecuentemente reausé@avicios para obtener capacidades
no disponibles internamente, a la fecha aun lasresap grandes, con departamentos de

sistemas con experiencia, han requerido del Outswu(Claver, et al. 2002).

En la misma década de los 90 el servicio de Outstyde Software comenz6 a ser
popular (Claver et al. 2002), después del éxitcemidb por Eastman Kodak con la
externalizacion de su sistema de informacion. Latratacion de sistemas informaticos se
remonta a afios anteriores con la introduccion de &xnologia en el mundo de los
negocios. Pressman (2005) afirma que las Tecnalod&a Informacion (TI) son la
tecnologia individual mas importante en el ambitandial, siendo indispensable para los

negocios, la ciencia y la ingenieria.

El término Outsourcing generd confusién por la u@mdn de su concepto,
originalmente estadounidense, y en 1997 duran@oiderencia Internacional del Trabajo
de la Organizacién Internacional del Trabajo [O$€] adopt6 el término Subcontrataciéon

para delimitar los derechos laborales del trabajédoreno, 2007).

En la actualidad, el Outsourcing se ha convertidarea solucién para las empresas
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gue, por diversos motivos deciden llevar a caboolaratacion externa de las actividades

del negocio.

En México existe un desarrollo escaso en la indudil software, a tal grado que

no se han generado sistemas operativos ni lengdajggogramacion (Mochi Aleman,

2004). En la década de los noventa se permite elonirercado a las importaciones de TI,

eliminando los permisos y topando los arancelesmg®rtacion a un 20 %. Dentro del

marco del Tratado de Libre Comercio (TLC), en 1888tarifas de importacion se igualan

a cero (Esane, 2004). Por lo tanto, en México exiat inversion por parte de las empresas

por adquirir software externo (Ver Tabla 1.1 y 1.@&) es el caso de: SAP [Business

Intelligence];

Macropro; Kepler; Calipso; CrescendBalomon; SAP — only one;

JDEdwards; Baan; Peoplesoft; entre otros; y par lamlo, software interno (Ver Tabla No.

1.6), tal es el caso del software a la medida,ual se refiere a que es desarrollado de

acuerdo a las necesidades de la empresa cliente.

Las importaciones de Software en México han disidmmotablemente como se

observa en la Tabla 1.1. La tabla esta represeptada fraccién arancelaria no. 85249101

y muestra la informacion de las importaciones diéwsoe realizadas por las empresas

mexicanas que, han pasado de importar aproximadar@8millones de ddlares en el afio

2004 a 8 millones de ddlares aproximadamente eaii@l2009. Dicha fraccion tuvo su

creacion el dia 18 de Enero de 2002 para entraigen el dia 1 de Abril de 2002, afios

después, se toma la decision de suprimir la fracaréncelaria el dia 18 de Junio de 2007 y

es suprimida el dia 1 de Julio de 2007.

Tabla 1.1 Importacion de Software en México 1.

Abr.-Dic. 2002

Ene.-Dic. 200

B

Ene.-Dic. 20

D4 EBéc- 2005

Ene.-Dic. 2006

D

Ene.-Jun. 20

Total

16,274,911

24,404,318

23,160,48

) 13,668,0

19 5,238,962

9,923,028

*Cantidad expresada en doélares, ** Fraccion Araaréal 85249101

Fuente: Secretaria de Economia (2007).

El 18 de Junio de 2007, se decide crear la fracar@ncelaria no. 85232910 para

adoptar las importaciones de software en Méxicatyaeen funcionamiento el dia 1 de
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Julio de 2007. Con esta nueva fraccidn aranceli@as,empresas mexicanas contintdan
importando software. Como se puede observar eabla t1.2, las importaciones siguen

disminuyendo en comparacién con la fraccion araniee85249101.

Tabla 1.2.- Importacién de Software en México 2.
Jul.-Dic. 2007] Ene.-Dic. 200B  Ene.-Dic. 2009
Total 8,105,345 8,972,234 7,813,279

*Cantidad expresada en dolares, ** Fraccion Araarézl 85232910

Fuente: Secretaria de Economia (2009).

Afin de realizar un analisis en la evolucién dei8saconsecutivos se concentraron
las cifras de las tablas de Importaciones de softwa y 1.2, y se creé la tabla 1.3, la cual

se muestra a continuacion:

Tabla 1.3.- Importacion de software en México 3.

Ao Total
2002 | 16,274,911
2003 | 24,404,314
2004 | 23,160,485
2005| 13,668,019
2006 | 15,233,962
2007 | 18,028,373
2008 | 8,972,234
2009| 7,813,279

*Cantidad expresada en dolares

Fuente: Secretaria de Economia (2007, 2009).

Como se puede observar, la cifra en el afio 200%brresponde a lo establecido en
las Tablas de Importacién de Software (Ver tablayltabla 1.2). Debido a la supresién de
la fraccion arancelaria no. 85249101 y la creadéra fraccion arancelaria no. 85232910.
En el afio de 2007 se suman las cantidades cordisptes de ambas tablas de
Importacion de Software para establecer la cifrdadieversion realizada, en este mismo
afo. El resto de las cifras corresponden al vatatdecido en ambas tablas de Importacion

de Software.




Con el propdsito de tener una interpretacion gaafite los resultados en la
evolucion de las importaciones en México y obtesletomportamiento de los datos, se

muestra que, las importaciones de software varescethso.

Figura 1.1 Tendencia en la Importacién de softvear&léxico.
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*Cantidad expresada en délares*
Fuente: Secretaria de Economia (2009).

De acuerdo a la figura 1.1, la linea de tendenciastna que, la inversion realizada
en software externo disminuye conforme transcutréeenpo, sin embargo, las cifras
sefialadas aparentemente son referencia de que ematmotivacion por las empresas en

México por adquirir software externo.

Las cifras mostradas son determinadas por la irdoidn de la fraccion arancelaria
no. 85249101 (Ver tabla 1.4) y la fraccion aramielao. 85232910 (Ver tabla 1.5):

Tabla 1.4 Fraccion Arancelaria No. 85249101
85 Maquinas, aparatos y material eléctrico y sus partparatos de grabaciéon| o
reproduccion de sonido, aparatos de grabaciénrodepcién de imagenes y sonido|en
television, y las partes y accesorios de estosagsar
8524 Discos, cintas y demas soportes para grabar sagidbaciones analogas,
grabados, incluso las matrices y moldes galvaniema fabricacién de discos,

excepto los productos del Capitulo 37.

- Los demés:

852491 -- Para reproducir fenédmenos distintos del sonitbimagen.

85249101 Discos flexibles grabados, acompafados de instnst
impresos o alguna otra documentacion ("software").

Fraccion Arancelaria: 85249101

Fuente: Sistema de Informacion Arancelaria Viartree— Secretaria de Economia (2007)
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Tabla 1.5 Fraccion Arancelaria No. 85232910.
85 Maquinas, aparatos y material eléctrico, y susepagparatos de grabacion o reproduccion

de sonido, aparatos de grabacion o reproducciGmdgen y sonido en television, y las
partes y accesorios de estos aparatos
8523 Discos, cintas, dispositivos de almacenamiento geemte de datos a base|de
semiconductores, tarjetas inteligentes ("smartfagddemas soportes para grabar
sonido o grabaciones analogas, grabados o no,s;mdas matrices y moldes

galvanicos para fabricacién de discos, exceptpioductos del Capitulo 37.
852329 -- Los demas.

85232910 Discos flexibles grabados, para reproducir fendraedistintos
del sonido o la imagen ("software"), incluso acoifgmos de
instructivos impresos o alguna otra documentacion.

Fraccion Arancelaria: 85232910

Fuente: Sistema de Informacion Arancelaria Viartree— Secretaria de Economia (2009)

Por otro lado, en los ultimos afios se ha increndenia inversion de Outsourcing
de Software en México. Como se muestra en la sigutabla:

Tabla 1.6 Inversion en Outsourcing de Software exibb.
Afio 2005 2006 2007 2008
Total 1,645 2,056 2,570 3,213
*Cantidad expresada en millones de délares*

FuenteHaneine (2009)

Como se observa en la tabla 1.6, existe un incremerportante en la inversion
realizada por las empresas en México con reladi@ugsourcing de Software. Partiendo

de la tabla 1.6, se realiza la figura 1.2 la ceahsiestra a continuacion:

Figura 1.2 Tendencia de Inversion en Outsourcin§afevare en México.
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Fuente: Haneine (2009)



Como se puede observar en la figura 1.2, la lirededdencia muestra que, la
inversion realizada para adquirir software inteim@ementa conforme pasa el tiempo. Las
cifras mostradas en la figura anterior son reféeede que existe una motivacion por las

empresas en México en adquirir software a la medida

De acuerdo a la inversion realizada en materia afev&re, tanto externo como
interno, se pretende identificar las variablesica$t de la empresa que influyen en la

decision para la seleccion del servicio de Outsogrde Software.
1.2 Declaracién del Problema.

De acuerdo a la revision de la literatura, en qgypio, la empresa recurre al
Outsourcing de Software para reducir sus costogtipes, sin embargo, de acuerdo a las
cifras mostradas en el apartado anterior, las esapnealizan altas inversiones en software
empaquetado (Ver Tabla 1.3) 6 en el proyecto dard#k de software y/o actividades
derivadas contratando a un proveedor nacional T\abfa 1.6), es decir, se invierte en la
compra y desarrollo, a pesar de que se menciofalgaratura que quiere reducir costos,
lo cual nos hace pensar que existen otras varialaldionales a la reduccion de
costos) que influyen en el Outsourcing de Softwadtartiendo del supuesto que, en
principio la empresa debe realizar el desarrollcaftware, el problema de investigacion
gue se propone resolver es: Cuales son las vasiabliicas que influyen en la decision
para la seleccién del servicio de Outsourcing ditwdoe, el caso de las empresas en el

AMM. Se pretende encontrar una respuesta paraosfdetla presente investigacion.

1.3 Objetivos de la Investigacion.

1.3.1 Objetivo General.

Identificar cuales son las variables criticas yngpacto, que influyen en la decision

para la seleccion del servicio de Outsourcing denéoe.




1.3.2 Objetivos Especificos.

1. Identificar las variables criticas que influyen kn decision para la
seleccion del servicio deutsourcing de Software.

2. Identificar las variables criticas que impactan l@ndecision para la
seleccion del servicio deutsourcing de Software.

3. Analizar las variables criticas que influyen en dacision para la
seleccion del servicio deutsourcing de Software.

4. Analizar las variables criticas que impactan endéxision para la

seleccion del servicio deutsourcing de Software
1.4 Pregunta de Investigacion.

De acuerdo a la literatura consultada se propomaocpregunta central de
investigacion: ¢Cuales son las variables criticas opfluyen en la decision para la

seleccion del servicio de Outsourcing de Softweaisp de estudio en el AMM?

1.5 Justificacion de la Investigacion.

En los Ultimos afos, las Tecnologias de Informagidlas Comunicaciones son
consideradas como una herramienta que permiteatanyr administrar las transacciones
de los negocios y agilizar el comercio electronpara ser usado internacionalmente.
Algunas de las razones para que las empresas adapt&IC son: mejorar el acceso a la
informacion; mejorar la gestion administrativa inge mejorar la gestion de productos y el
control de calidad; aumentar la productividad;feasila colaboracion con otras empresas y
buscar economias de escala; y lograr nuevas ojaties comerciales (Ueki, et al. 2005).
Turban, et al. (2001) menciona que, las TIC estarfocmadas por Hardware, Software,

Bases de datos y Telecomunicaciones.

La presente investigacion es considerada importietigo a que el uso efectivo de
las Tecnologias de Informacién y ComunicacionesC)Tés considerado uno de los

mayores determinantes del crecimiento econémicdasleventajas competitivas y de la
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productividad (Torkzadeh & Gemoets, 1998/1999). T#&S son el proceso de construir

herramientas que favorezcan la preservacion ylag@n de informacion, con el fin de que

se pueda transformar en conocimiento Util. Talesah@entas permite que el usuario pueda
digitalizar la informacion, tal es el caso de: kEabra escrita; registros orales y visuales,
mediante el uso de dispositivos de almacenamieahigpositivos de comunicacion. Esto

permite reducir el tiempo de respuesta hacia laresapcliente y el uso del espacio del
proveedor (Zea, et al., 1998).

Dixon, et al. (2007) menciona que, las TIC implidemeficios que impactan a la

sociedad a nivel global:

a) Beneficios econémicos.

1. Crecimiento econdmico. Las industrias de las TI€rdn responsables desde
una tercera parte hasta la mitad del crecimientdt®# experimentado en los

afos 90’s en 10 paises analizados en un estudidomémo importante.

2. Productividad laboral. Las economias con alto wséad TIC experimentan una
productividad laboral que es mayor en promedio lquproductividad en los
paises con bajo uso de TIC.

3. Incremento en el Producto Interno Bruto (PIB). Adida que crece el uso de las

TIC, el PIB y la productividad aceleran su crecimboe

b) Beneficios individuales y sociales.

1. Educaciéon. El uso de las TIC en la educacion premue educacion a
distancia, la colaboracion entre estudiantes y egwks, la educacion
individualizada, la inclusiébn de estudiantes pobyeslel sector rural, y la

eficiencia en la comunicacion y la administracion.




2. Salud. El uso de las TIC en el campo de la salydrmel diagndstico y cuidado
del paciente, proporciona eficiencia en el deslarrde nuevas medicinas y
ayuda a controlar los costos.

3. Seguridad publica y defensa nacional. Las TIC pougmeporcionar beneficios
en materia de seguridad publica tales como megasdvertencia de desastres
y mejora el tiempo de respuesta en caso de eméagenc

4. Gobierno en linea e infraestructura. El uso de @mGas votaciones, el sistema
de cortes y las agencias administrativas, losrsetetributarios y de finanzas,
enlazados con la comunidad y practicamente cualgtie servicio ciudadano
ayuda a los gobiernos a cumplir sus compromisokdsson el publico en

forma eficiente y con una estructura de costogigéec

1.6 Delimitaciones de la Investigacion.

1. Limite temporal. La investigacién esta planeadaaphavarse a cabo en tiempo
actual, con una presentacion de resultados comondle cuatro afios.

2. Limite espacial. En la investigacion estd consikerda participacion de las
empresas que contratan los servicios del OutsaudarSoftware que se encuentran
en el Area Metropolitana de Monterrey pertenecierdelos sectores industria,
comercio y servicio.

3. Limite demografico. Los participantes que se coptamen la investigacion, son
directivos, jefes de departamento y/o encargadogralgectos de Outsourcing de
Software.

Limite analitico. El tipo de investigacion es n@ermental, transeccional.
Limite tedrico. Se pretende el limite social, cygaticipacion de las empresas se
busca su opinidn con respecto a su experienciaeprbyectos de Outsourcing de

Software.



Capitulo 2. Marco Tedrico.

2.1 Estrategia de busqueda.

El presente capitulo esta estructurado de la sitpiimanera: (1) La seleccion del
servicio de Outsourcing de Software. En la invesiign se consideran algunos conceptos
relacionados al Outsourcing como una extensionstie misma, por ejemplo: Insourcing,
Offshore, Onshore, Farshore, Inshore, FarshorersNeee (Ver Apéndice B para leer la
respectiva definicién), en donde se considera asd@cing como el tipo de servicio con
mayor representacion debido a que los procesoseadgicio son realizados dentro (In) o
fuera (Out) de la empresa, y el proveedor puedenaeional o extranjero. (2) Variables
criticas que influyen en la decision para la séfecalel servicio de Outsourcing de
Software. Se hace mencion acerca de cada una degafebles que determinan la

contratacion de Outsourcing de Software y divefactres que forman parte de ellas.

La revision de la literatura se realiz6 de acueadfbs motivos que tienen las
empresas en contratar el servicio de Outsourcin§afevare. De acuerdo a la literatura
consultada, el Outsourcing de Software se centriesnpuntos, los factores econdémicos,
como lo son la reduccion de costos mediante manobda a bajo costo, el tiempo de
desarrollo para agilizar el proceso del negocieraegternalizado, la inversion de capitales
(equipo de cémputo) que permite a los empleadda dmpresa cliente trabajar de acuerdo
a las necesidades de la empresa. Los factoreségstos, por ejemplo, las competencias
centrales o actividad principal de la empresa tdieque permite a la empresa cliente
enfocarse en su ventaja competitiva. Y por Ultimdos factores tecnolégicos, por ejemplo
la calidad del producto, donde el producto es delado de acuerdo a las necesidades de
la empresa cliente y la modernizacion del softwgtes considera tener el software en su

version mas reciente o actual.
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2.2 La seleccion del servicio de Outsourcing de Sohire.

Contratar el servicio de Outsourcing de Softwarelita una compleja y dificil
decision para los administradores a cargo. Los rdtradores tienen dificultad en
especificar sus necesidades y las actividades ajua ger realizadas por el proveedor en el
proceso de desarrollo de software (Aydin y BakRe08).

Mclvor (2000) considera que, no existe una basa gaaluar la decision de
producir - o - comprar. Por ejemplo, las empresasiren al Outsourcing porque quieren
reducir los costos operativos, sin embargo, noetienna estrategia para definir que
operacion permite reducir ese tipo de costos mesllamproduccion interna o la compra del
software mediante Outsourcing. Por lo tanto, lagpresas no consideran si ambas
operaciones tienen mayor reduccion de costos ewgidel a una sola operacion. Por otro
lado, las empresas fallan en evaluar sus propeciades relacionadas a las capacidades
del proveedor de Outsourcing, es decir, las empriatlan en evaluar las capacidades de su
personal para verificar si pueden realizar el {aljae va a realizar el proveedor con los
mismos requerimientos que exige la empresa cligdtea problema aparece cuando las
empresas fallan en integrar la decision del Outsogiren su estrategia de negocios. Como
resultado, las empresas podrian experimentar uenmeto en los costos estipulados
inicialmente en el contrato de Outsourcing y exdadel presupuesto total destinado a los
servicios informaticos por empresa, cuyo porcerdaende hasta un 30% (Gonzalez, et
al., 2004) y por ultimo ocasionaria que el proyettdutsourcing sea cancelado.

Mclvor (2000) presenta un modelo que consiste atrauetapas que ayudan a

evaluar la decision del Outsourcing.

Etapa 1: Definir las actividades centrales y ndredes de la empresa. Los clientes
perciben la actividad central como un valor agreggades un determinante de la ventaja

competitiva.
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Etapa 2: Evaluar y analizar las competencias demaresa en las actividades
centrales en relacion al potencial de los provessionvolucra una evaluacion de las
actividades relevantes en la cadena de valor ynaisés del costo total de las actividades
centrales.

Etapa 3: Analizar los costos actuales y potenciabeslucrados en las actividades a
externalizar. En esta etapa, dos tipos de costosidemtificados: el costo estimado de

desarrollar la actividad internamente, y el costingdo en relacion a los proveedores.

Etapa 4: Analizar las relaciones entre empresantelig  proveedor, la empresa
cliente procede a la etapa cuatro si desea extmanalu actividad principal. La empresa

establece una relacion o alianza estratégica sigexternalizar su actividad principal.

Figura 2.1 Evaluacion de la decision de Outsourcing

Definir las actividades

( Etapal
“centrales™ del negocio.

Dresarrollar actividades internamente
“no centrales” debido a las
consideraciones politicas.

Externalizar actividades “no

Analisiz delactividades

“centrales” identificadas.
v

Etapa2
Evaluar lag actividades
Etapa de benchmarking en
v actividades “centrales™.
Etapa3

Analisis del costo total de
las actividades “centrales™.

Iayor capacidad que fuentes
Eerna] Mimere de prpveedores con
capacidad|adecuada.
v .
Sin fuentes externas
e Etapa 4 . competentes.
Mantener la capacidad alisis de las relaciones.
de desarrollar internamente.

Sin Proveedores
compatibles wo con
poca amenaza de

cotnpetencia a
Inversidn en
“desarrollar internamente”.

Mimere de
proveedores
compatibles yo con
poca amenaza a la

competencia
Outzource
estratégico

Fuente: Adaptado de Mclvor (2000)

futuro.
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El modelo planteado por Mclvor (2000) define unayamaplanificacion de los
procesos del negocio que se van a externalizacost®s realizados en cuanto a producir y
/ o comprar Software, asi mismo, permite observana operacién o ambas operaciones
(producir y / o comprar) permiten realizar un gaskenor. Por lo tanto, existe una mayor

flexibilidad para la toma de decisiones.

Por otro lado, Bustinza (2008) considera quepela de este esquema permitira a
las empresas decidir que actividades desarrollaet®utsourcing y que otras actividades
desarrollar internamente, debido a que, el esque=smaa base para planificar y evaluar el

proceso de toma de decisiones para contratanetisede Outsourcing.

Por lo tanto, se realizard una revision de laditea para identificar cuales son las
variables criticas que influyen en la decision paraeleccion del servicio de Outsourcing

de Software.

Tabla 2.1 Aportacion d@utsourcing de Software.

Variable (Y) Autor(es). Aportacion.
Las empresas recurren al Outsourcing de Softwaia pa
adquirir software externo e interno para que aywsa
organizacion a ofrecer mejores servicios y, a adqgy
mantener una ventaja competitiva.

No existe una base para evaluar la decision deupirod

Diaz, Alvarez (2000).

L Mclvor (2000). o - comprar. La mayoria de las decisiones estaadags
Decision en la intencién de reducir los costos.
El presupuesto de las empresas destinado a ldsissfv
de Gonzélez, et al. (2004)|informaticos con respecto al presupuesto total aje |

empresa es bajo.

Representa los procesos de negocio son realizagos p
una entidad no cliente. Se establece una relacion

be Chakrabarty (2007). contractual y se le da la responsabilidad de leuején

de los procesos de negocio a un proveedor.

El uso de las TIC se consideran algunos benefipies

Dixon, et al. (2007). impactan a la sociedad a nivel global: Beneficios

econémicos y beneficios individuales y sociales.

Contratar Outsourcing de Software implica una
Aydin, Bakker (2008). |compleja y dificil decision para los administradoi
cargo.

Outsourcing

Software.

Fuente: Elaboracién propia con informacién detéditura consultada.
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2.3 Variables que determinan la decisién para la Ecion del servicio de Outsourcing.

Cuando la empresa cliente requiere de los servitgdasn proveedor de Outsourcing

de Software, es debido a que tiene motivo(s) eecdspo para recurrir a dicho servicio.

2.3.1 Costo Directo del Producto.

Abraham y Taylor (1993) investigan los motivos debntratacion de proveedores
de Outsourcing. Las empresas contratan este tipsetecio por diversas razones
sefialando que, si la reduccion de costos es evonptincipal para contratar una actividad
en particular, se esperaria que el proveedor maaitgje salarios a sus empleados, sin
embargo, este tipo de costos han disminuido comoain paso del tiempo para los

proveedores debido a las siguientes razones:

1. EIl precio de la mano de obra disponible en el nuerqaor la amplia variedad de
profesionistas desempleados (De Groot, 1998) queifga mejorar el rendimiento
del negocio (DiRomualdo y Gurbaxani, 1998, Diazlyafez, 2000).

2. Dash (2005) considera que los procesos del negeripueden realizar a menor
costo en otros lugares, en economias en desapailejemplo en India y en China
(Zhongqi, et al., 2008) de acuerdo al bajo costtadeano de obra, cuyos sueldos y
salarios son costos ocultos para la empresa cligaldour 2008).

3. Geis (2006) consideran que, los costos han disgonpor la apertura de nuevos
mercados. La alta demanda en la contratacion dsomer por parte de los
proveedores, han propiciado que la competencia eayascenso y origine una
caida en el costo directo del producto.

El Outsourcing contribuye a reducir el costo divedél producto o aquellos costos
generales a la organizacion (Diaz, Alvarez, 20@3).empresas consideran los costos
relacionados al producto (Claver, et al., 2002),aijunos casos, existen costos que las
empresas no desean invertir, tal es el caso dmfzcidades locales fuera de sus areas de

competencia (Arora, et al. 1999), de esta manersgrela contratacion de una gran
14




cantidad de personal y capacitarlo, lo cual gefeco valor después de que el software
esté desarrollado, probado y desplegado (Zhang, sy 2005). Por otro lado, Abraham,

Taylor (1993) consideran que los proveedores dsdduting toman ventaja de la demanda
laboral considerando la mano de obra a bajo casto gus empleados, y esto permite que,
el costo directo del producto sea méas bajo paealaresa cliente quien, ahorra costos en el

personal de sistemas (Claver, et, al. 2002)

Los autores: Abraham y Taylor (1993); De Groot @9%rora, et al. (1999); Diaz,
Alvarez (2000); Baldwin, Zahir, Peter, (2001); Kimt al. (2003); Mesnita y Dumitriu
(2005); Mierau (2007) mencionan que, uno de loagpales motivos que las empresas
consideran en la decision para la seleccion deicserde Outsourcing de Software es la
reduccién de costos mediante el costo directo aelyeto, la mano de obra a bajo costo,

entre otros.

Por lo tanto, el analisis de costos en la decipi@ma la seleccion del servicio de
Outsourcing de Software, esta basado en el castiod®l producto (Zika, 2004).

Tabla 2.2 Aportacion d€osto Directo del Producto.
Variable (X,) Autor(es) Aportacion

Diaz, Alvarez (2000). Una empresa decide recurrir al Outsourcing
externalizar todo o parte de su software
reducir costos y/o mejorar su rendimig
empresarial.

Costo Dash (2005). Los procesos del negocio se pueden reali
menor costo en otros lugares

directo del  [apraham y Taylor (1993); OLos principales motivos que las empr
Groot (1998); Arora, et {consideran en la decision para la seleccio
Producto  |1999): Diaz, Alvarez (200(servicio de Outsourcing de Software e$ la
Baldwin, Zahir, Peter, (200Jreduccién de costos mediante el costo direct
Kim, et al. (2003); Mesnita |producto, la mano de obra a bajo costo.
Dumitriu (2005); Miera
(2007).

Fuente: Elaboraciéon propia con informacién detéditura consultada.
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2.3.2 Tiempo de Desarrollo.

Myers (1989) menciona la administracion del tiengsouno de los factores mas
importantes en la fase de desarrollo de softwdrgéieEipo de desarrollo de software es
determinado por el tamafo del software, es dezicantidad de lineas a escribir en el
codigo de programacion del software.

El tiempo es un elemento crucial (Hansen y Mowé&96) y cuando es un factor
critico, el proveedor puede realizar el proyectes m&pido que el personal interno de la
organizacion (Hermann y Roehling, 2000). El fadtempo representa la rapidez con la
gue se va a desarrollar y por consecuente entuegaoftware, o bien, se va a realizar un
servicio. Los proveedores de clase mundial, disygndos ciclos de disefio, implantacion
y produccion. De manera que, utilizan herramieatznzadas de desarrollo de software
gue les permite acelerar la entrega del productugéher y Smith, 1995). La correlacion
gue existe entre costo y tiempo es parte del ssstiradministracion de costos (Hansen y
Mowen, 1996).

Abrahamsson, et al. (2002) menciona un método yuasaa disminuir el tiempo de
desarrollo de software. Abrahamsson sefala cuatntop que se deben tomar en cuenta
por el proveedor y la empresa cliente. Para que mstodo sea efectivo ambas partes

deben trabajar en equipo. Los cuatro puntos aderasison los siguientes:

1. La interaccién de los usuarios con los procesogrjamientas de trabajo. La
rapida respuesta enfatiza la relacion entre la ooad de los empleados del
proveedor de Outsourcing. En este tipo de practisasrecomienda formar
equipos de trabajo que tengan conocimiento aceec#osl procesos que se
llevardn a cabo en el desarrollo de software, taeloproveedor como de la
empresa cliente. Kroenke (1984) menciona que eldorquipos de trabajo es
muy importante debido a que la causa nimero urftadaso en un proyecto de
desarrollo de software es que el personal a camjoptbyecto no esta

involucrado en la definicion de requerimientos, gaerefiere a la primera fase
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en el proceso de desarrollo de software. Si elopaisa cargo no esta
involucrado, los requerimientos a menudo no esi&m tefinidos, en cambio si
el personal a cargo tiene participacion en el dedarde los requerimientos,
ellos sienten que son parte del proceso y estansasspor ver con éxito el
software terminado.

El funcionamiento del software. El objetivo del gmude trabajo es probar
continuamente el funcionamiento del software. Neexasiones son producidas
frecuentemente, en algunos casos diariamente, nnenotd cada mes. Los
desarrolladores tiene presion por tener el mayane posible, disminuyendo
asi la carga de trabajo a un nivel apropiado.

Colaboracion. La relacion y cooperacion entre kesadrolladores del proveedor
y el personal a cargo del proyecto de softwareadenhpresa cliente, cuyos
acuerdos se deben de estipular en el contrato rdgegio de desarrollo de
software. El proceso de negociacion debe mantemarbuena relacion entre
ambas partes. Desde el punto de vista de la emglieste, el rapido desarrollo
de software esta enfocado en entregar resultatiosrapresa cliente tan pronto
como el proyecto haya comenzado, reduciendo denesiteera los riesgos de
incumplimiento en relacion al contrato.

Respuesta al cambio. El equipo de desarrollo devadd y el personal a cargo
del proyecto de desarrollo de software de la emapciente, deben estar bien
informados y autorizados a considerar posiblestegusjue se consideren

necesarios durante el proceso de desarrollo.

Los métodos de respuesta rapida son revisados daeranaue, usando una

estructura definida donde el proceso, el rol dediay la responsabilidad, las practicas, la

adopcion y las experiencias, tengan un buen desemge cada una de sus actividades a

realizar en el proceso de desarrollo. Moore, Bar2€104) consideran que la adopcién de

este método propuesto por Abrahamsson, contiesesigaientes beneficios:

1. Tiempo — beneficio. En lugar de que el proveedoems®que en mejorar el

tiempo de entrega del producto a la empresa cliévdeequipos de trabajo se
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esfuerzan en entregar los beneficios contables @danizacion mucho mas
rapido que antes.

2. Calidad y eficiencia. El enfoque en las pruebasmgsrtante. El desarrollo
basado en las pruebas asegura que todos los ragreds tengan su prueba; la
corta interaccion permite un mayor control y logneatarios de los usuarios
validan el cédigo.

3. Moral del equipo. Frecuentemente la agilidad deetpsipos de trabajo son auto
organizados, ellos mencionan que se necesitandiargo, no como deben de
entregar esos requerimientos. Los equipos de trawey requeridos para seguir
cualquier guia de estandar organizacional existdme equipos de trabajo
colaboran en cada paso del proceso de desarrollo.

4. Mejorar la relacion entre el personal encargado pielecto de la empresa
cliente y los desarrolladores del proveedor. Ecpeal de la empresa cliente
mantiene un rol de tiempo completo en el equiptraleajo y es responsable de
definir los requerimientos y controlar el orden &nque los requerimientos
deben ser entregados. El personal de la empresateciirabaja junto a los
desarrolladores del proveedor quienes estiman gupem las funciones del
software requerido.

5. Responsabilidad al cambio. Los procesos a desarrahidamente, asumen que
todos los requerimientos no pueden y no seran iispdos al inicio del
proyecto, por lo tanto, se incluyen actividadesaparanejar el cambio y
responder en cada interaccion.

Figura 2.2. Linea de tiempo en el desarrollo densoE.

1 mes 2 meses 3 meses
Diserio/codificacion, pruehas Disetio/codificacion, pruehas Disetio/codificacion, pruehas
* Interaccidn entre cliente * Avances. * Avvanices. * Avances.
¥ proveedor. * Segunda fase de la interaccion * Tercera fase de la interaccion
entre cliente v proveedor. entre cliente v proveedor.

Fuente: Adaptado de Moore, Barnett (2004)
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Balmelli, et al. (2006) menciona que, los proyecties desarrollo de software
tienden a ser exitosos debido a que el proveedopleucon el objetivo establecido, en
cuanto a, la entrega a tiempo del producto corredypuesto acordado. En cambio, los
proyectos que han sido entregados tardiamenteetieadealizar una mayor inversion que,

sobrepasa aproximadamente hasta un 130 % el pestapnicial.

Tabla 2.3 Aportacion déiempo de Desarrollo.
Variable (X,) Autor(es) Aportacion

Rauscher y Smith (1995). |Los proveedores de clase mundial, dismin
los ciclos de disefio, implantacidrpyoduccior
De manera que, utilizan herramientas avan
de desarrollo de software que les per

Tiempo acelerar la entrega del producto.
Hermann y Roehling (2000). |Cuando el tiempo es critico, el proveedor p
de realizar el proyecto més rapido que el pag
interno de la organizacion.
Desarrollo |Balmelli, et al. (2006). Los proyectos de desarrollo de software tie

a ser exitosos debido a que el proveedor cu
con el objetivo establecido, en cuanto &
entrega a tiempo del producto con el presup
acordado.

Fuente: Elaboracion propia con informacion det&ditura consultada.

2.3.3 Inversion de capitales (equipo de cOmputo).

McCord (2002) menciona que, el Outsourcing ayudadacir costos o tener un
mejor control de los costos reduciendo el nUmertedeologias de apoyo, removiendo el

presupuesto del capital, o reemplazando el co$tpetigonal de servicio.

Bushman y Dean (2005) mencionan que, existen @disetazones para recurrir al
Outsourcing, una de ellas es reducir la inversiéncdpitales. ElI Outsourcing reduce la
necesidad de invertir en capitales asociados aimeento de funciones especificas, por
ejemplo, el equipo de computo. De manera que, ¢dDcing permite usar el espacio
suficiente para los equipos de cdmputo necesdjargld una renta mensual, de acuerdo a

lo que se haya estipulado en el contrato.
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El Outsourcing ayuda a reducir la inversién de tedgs (Islam, Sobhani, 2008) de
alta tecnologia (Wang, et al. 2005), tal es el as@quipo de cOmputo para realizar las

actividades que el personal de la empresa cliateiere para desempefiar su respectiva

funcion.
Tabla 2.4 Aportacion dmversion de Capitales.
Variable (X3) Autor(es) Aportacion
McCord (2002) El Outsourcing ayuda a reducir costo tener U
mejor control de los costos reduciendd
numero de tecnologias de apoyo, removien
Inversion presupuesto del capital, o reemplazando el

del personal de servicio.

de Bushman y Dean (2005) El Outsourcing reduce la necesidad de iny
en capidles asociados al rendimiento
funciones especificas, por ejemplo, el equip

Capitales computo
Islam, Sobhani (2008). El Outsourcing ayuda en reducir la inversio
capitales, tales como el equipo de cOm
(hardware)

Fuente: Elaboracion propia con informacién det&ditura consultada.

2.3.4 El Enfoque en el Desarrollo de las Competensi Centrales.

Prahalad y Hamel (1990) mencionan que, las comgpietencentrales es el
aprendizaje colectivo en la organizacion, espe@atm la capacidad para coordinar las
habilidades de producir e integrar las tecnologi@s empresas deben identificar las
competencias centrales, las cuales proveen un cagudencial al mercado, hacer una
contribucion a los beneficios del cliente, y queliigil para los competidores de igualar.

El Outsourcing es una estrategia de negocios gqumitpea las empresas enfocarse
en sus competencias centrales (Diaz, Alvarez, 2B0§tinza, 2008). Por otro lado, Bani -
Hani y Alhawary (2009) mencionan que, las compegncentrales son el conjunto de
habilidades y recursos que, poseen la forma deartlbs recursos para producir y obtener

resultados. Las competencias centrales constitaylease fundamental del valor agregado.
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Las empresas toman la decision y seleccion deloDudimg de Software porque les
permite enfocarse en sus competencias centralebtébistein, 2004, en Zhang, et al.,
2005; Wang, et al., 2005) para mejorar la calidadsd producto y/o servicio (Elkhoury,
2007). Con la finalidad que la empresa pueda atgdazeficiencia (Kim, et al., 2003) es
fundamental mantener una relacién estratégicago lpfazo con el proveedor (Mierau,
2007).

DiRomualdo y Gurbaxani (1998) consideran que ets@urcing permite a la
empresa cliente desarrollar nuevas capacidadedgsaregocios, entre las que podriamos
destacar la transformacion de los recursos y lasraias, por ejemplo, el pensamiento
critico o la toma de decisiones que, cuando se tlatuna decision de la administracion, el
Outsourcing se convierte en una decisidn estraégice incrementa las capacidades

principales de la empresa (Bustinza, 2008).

La variable EI Enfoque en el Desarrollo de sus Gatencias Centraldsrma parte

de un factor estratégico. La estrategia se defimeocel plan disefiado por la organizacion
para alcanzar sus metas (Heizer y Render, 2001g¢strategia de una empresa se puede
dividir en dos partes, la primera parte represehfaunto de vista de la estructura de la
industria que corresponde al mercado el cual reguée atencién de las necesidades del
mercado del producto. La segunda parte represefdater requerimiento, enfatizando las
inversiones en los recursos y capacidades quesddian la empresa de sus competidores.
Estas dos partes mencionadas se enlazan debidomasitan del negocio, la cual es
representada por el &mbito del negocio y por lapaiencia Unica que determinan las
capacidades de la empresa. El ambito del negodlefesdo en términos de los productos
que la empresa ofrece, la seleccion de los cliemtesrvir y el alcance geogréfico que la
empresa aspira tener. La competencia Unica seaefledesarrollo de esas competencias
centrales, basicas ¢ Unicas que permitiran a laesadograr la ventaja competitiva, los
recursos y las capacidades son las fuentes deotagetencias Unicas de la empresa. La
siguiente figura muestra graficamente el como unpresa inicia un plan estratégico para

desarrollar sus competencias centrales y creaersiaja competitiva.
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Figura 2.3 Factor estratégico para el Desarrollms€ompetencias Centrales.

| Estrategia l

[ Las necesidades del ][ Requerimientos ]
mercado

[ Mision del negocio ] Desarrollo de las ]

[ Seleccion de clientes ]4—\ | competencias centrales

[ Ambito del negocio ] [ Competencia Unica ]

Alcance geografico ]4—1
[ geog [ Ventaja competitiva ]

[ Capacidades de la ]

empresa

Fuente: Adaptado de Heizer y Render (2001).

Los recursos empleados para desarrollar las compasecentrales pueden ser tanto
tangibles (tales como los recursos financieros, dasivos fisicos y los recursos
tecnoldgicos) como intangibles por ejemplo, la ®igte figura muestra las cinco categorias

de los recursos intangibles que crean una compateatral.

Figura 2.4 Las cinco categorias de los recursasgiles.

Asgignacion:

- Clientes - Marca e imagen

- Red de proveedores. - Red de talentos.

- Propiedad de estandares.

Habilidades ¥ conocimiento:

- Enow-how.

- Competencias

Proceso de
gestidt

Walores colectivos v
normas, por ejemplo:

- Besponsabilidad.
- Calidad.

- Liderazgo v

Recursos
Intangibles.

- Administracién
de la informacidn,

Tecnologia ¥ conocitidnto

- Patentes.

- Maruales.

- Procedimientos.

Fuente: Adaptado deaaksolahti (2005).
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De acuerdo a Hax y Majluf (1991), cuando los remsirson convertidos en
capacidades, la empresa desarrolla las rutinamiaegéonales necesarias para usarlas
efectivamente y crear una competenéar otro lado, Laaksolahti 2005 considera que, la
implementacion de los recursos en actividadesntiistia las principales de la organizacion

y el proceso de enlazar estas actividades, tancbé&m una competencia.

Segun Arnold (2000) las competencias centrales efierd de ser externalizadas
debido a que son las actividades que permiten ebtarventaja competitiva. Por lo tanto,
la estrategia especifica la manera en que una iaegadn acopla sus capacidades con las
oportunidades disponibles en el &mbito del mergada lograr sus objetivos. Al formular
la estrategia, la organizacion debe entender yamnla industria a la cual representa el
giro del negocio (Horngen, et al., 2007).

Para que la empresa se enfoque en las competeremasles, Arnold (2000)
desarrollé un modelo de Outsourcing, el cual maestmo separar las actividades de la

empresa y mostrar el procedimiento de disefio parespectiva externalizacion.

Figura 2.5 Modelo para la seleccion de las actdedade Outsourcing.

Proyecto de Outsourcing,

b

/ \

x - 1
Actividad Proveedor de

| principal de Objetive de Outsourcing, .
\ la empresa QOutsourcing.
\

A N Actividades cercanas a las centrales.

- Actividades distintas a las centrales.
G \
- - Actividades no importantes.
Grado de penetracién en la
produccidn

<+ Disefio de Outsourcing. »

Fuente: Adaptado de Arnold (2000)

23



Como se puede observar en la figura anteriortegxisuatro elementos en el
Modelo de Outsourcing que son: Proyecto de OutgsayrdObjetivo de Outsourcing,
Proveedor de Outsourcing, y el Disefio de Outsogrdii Proyecto de Outsourcing se
refiere a la empresa que va a tomar la decisid@@utsourcing. El Objetivo de Outsourcing
se refiere a la actividad que se puede externald®macuerdo a la figura, las actividades en
la empresa son distinguidas por cuatro nivelegrifier nivel, es el nivel mas importante,
se refiere a la actividad principal de la emprdsh.segundo nivel, se refiere a las
actividades cercanas a las centrales. El tercesl,ndon las actividades distintas a las
centrales. Por ultimo, el cuarto nivel, se refiartas actividades que no son importantes
para la empresa. La importancia disminuye confdaseactividades son lejanas de ser las
actividades principales de la empresa. El ProveeldoiOutsourcing es quien se va a
encargar de las actividades a desarrollar. Panaltel disefio de Outsourcing el cual se

detalla en la siguiente figura.

Figura 2.6 Modelo de disefio de Outsourcing.

Alternativas de o ] - ]
disefio institucional | Insourcing, uisourting utsourting
de Outsourcing nterno. externo.
Zolo jerarguia. I hﬁ%r:iﬁs I Solo mercada.

Crado de coordinaciin deT
Grado de cooTdinacior Trer ado .

jerirquica,

Costo de
transaccionies basado
en recomendariones
pata el disefio de

Catsourcing

Competencias
centrales hasadas en
tecomendaciones para

< alta
< alta Traportancia estratégica de las actividades. bhaja |

__-_-_‘_‘_‘_‘_‘_'_‘—\—._

Aetividades especificas.

baja |

—
T

el disefio de __‘_\‘\
Catsourcing [ "‘-\\\
Recursos \ i .
. ... para ... duraderos ... teleantes ... débiles |
existentes ¥ o :
oS para losclientes]  inelevantes
lnow — howr !

e

L0 4

=

I
— I
I
L —
— | Prodedic.
Competercias Wentaja itividad Desventaja
cenitrales. corpetitioa. Corpetit cotrpetitina.

Fuente: Adaptado de Arnold (2000)
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El externalizar algunas actividades a un proveeayuda a la empresa cliente a
entablar una relacion con el proveedor, de estaeragpueden compartir informacion y
conocimientos entre ellos mismos. Esta estrategiaipe a la empresa cliente obtener

conocimientos y competencias que no se encuemntran erganizacion (Arnold, 2000).

Bustinza (2008) menciona que, las empresas realinanestrategia empresarial
mediante la reestructuracion de sus actividadekohjetivo de potenciar el desarrollo de
su actividad principal, lo que supone un cambio eitrategia de negocios. La
restructuracion parte de la capacidad para ideatjfi desarrollar y explotar las
competencias centrales de la empresa, implementamaloueva estrategia para conservar
esas competencias centrales. Este proceso paldeiadtntificacion de las actividades “no
centrales” y resultan no ser esenciales para laresapque, mediante el Outsourcing
permite a las empresas centrarse en aquellasdactes que le generan un mayor valor
agregado, maximizando el potencial de las competereentrales de la empresa. Para
maximizar el potencial, es necesario redefinir #hitt del tamafio empresarial,

seleccionando que actividades desarrollar y queidates no desarrollar, internamente.

Tabla 2.5 Aportacion del Enfoque en el Desarrollo de las Competencias Ceales.

Variable (X4) Autor(es) Aportacion

DiRomualdo y Gurbaxa|Permite que la empresa cliente desarrolle capasd
El Enfoque en|(1998) para los negocios.

Diaz y Alvarez (2000) [Permite aprovechar las tecnologias de informaaidiog
negocos, la creacién de nuevos procesos de merc
el establecimiento de nuevos negocios.

el Desarrollo

de las
Zhang, et al. (2005) Permite enfocarse en las competencias centralesyd
Competencias empresa.
Centrales Elkhoury (2007) Permite enfocarse en las competencias centraled

mejorar la calidad de su producto y/o servicio.

Fuente: Elaboracion propia con informacion det&ditura consultada.
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2.3.5 Calidad del Producto.

Abraham y Taylor (1993) mencionan que, el no aordan conocimientos
especializados obliga a la empresa cliente a rie@lrOutsourcing de Software. Arora et
al., (1999) se refiere a la escasez de talento aomaorazon frecuente para recurrir al
Outsourcing de Software, los proveedores cuentarpecsonal especializados y con mayor
experiencia en el area de Software, por otro lEempresas no quieren invertir en las
capacidades locales las cuales pertenecen a é&ezasde su competencia, debido a esto,

las empresas clientes desean tener acceso a Ggexcieélacionadas a las T1 (Goles, 2007).

Abraham y Taylor (1993) y De Groot (1998) menciorgue, el proveedor de
Outsourcing tiene personal con conocimientos eajpeatlos e involucra la mejora de la
calidad del software y el acceso a nuevas tecrago@onforme el avance tecnoldgico,
Mesnita y Dumitriu (2005) consideran que, la calidiel software se da a través del
personal capacitado. Wiederhold, et al. (2007) nosac que, las actividades mas
frecuentes que las empresas consideran para e@wn@htservicio de Outsourcing de

Software son:

Disefo de software, los nuevos productos son detsaios.

2. Soporte técnico, el servidor presta asistenciasaclentes que tengan problemas
con un producto.

3. Desarrollo, el software soporta la manufacturaacg@so de servicio, incluyendo la
produccién de software, y también los serviciosriitieros o los servicios de la
cadena de suministro.

4. Mantenimiento de Software, los productos de softwson reparados, adaptados,

extendidos, y/o actualizados.

En la Calidad del Producto intervienen dos facstode calidad: la calidad del

software y a la calidad del servicio.
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Cochea (2009) define la Calidad del Software cemconjunto de cualidades que
caracterizan y determinan la utilidad y existended software. La calidad debe estar

presente en todas las etapas del proceso de diesdergoftware.

Existen modelos que ayudan a medir la Calidad Stdtware, los modelos se
expresan de acuerdo al servicio que esta propamiin el proveedor a su cliente. Sin
embargo, el personal a cargo del proyecto de Oudisgude Software por parte de la
empresa cliente debe de considerar este tipo delosodara conocer cual es el estandar de
calidad que ofrece el proveedor y asi mismo, puetdgrar los acuerdos necesarios en el

contrato de Outsourcing de Software.

A continuacion se presentan diferentes modelosatfurez de la capacidad:

a) Modelo de Madurez de la Capacidad (CMM). Es un rwode calidad de
software. El proposito de este modelo es estableosintener la integridad de
los productos de software a lo largo de su ciclwida. Por otro lado, Torres
(2009) menciona que, el modelo ayuda a implemdasamejores practicas de
ingenieria de software; permite evaluar las capaldd de las empresas
desarrolladoras de software; e incorpora las mgjorécticas en sus procesos de
desarrollo. Dymond (1995) menciona que, el moddssifica y define los

procesos del software en cinco niveles diferentes:

1. Nivel inicial, las empresas en este nivel no digmode un ambiente
estable para el desarrollo y mantenimiento de soéiwlLos proyectos
tienden a fracasar por falta de planificacion, gstaduce retrasos y el
proyecto sobrepasa los costos. El éxito de los gqutog se basa la
mayoria de las veces en el esfuerzo del personal.

2. Nivel repetible, en este nivel las empresas dispote practicas de
gestion de proyectos, tienen normas basicas diadali

3. Nivel definido, ademas de una buena gestién deeptoy, a este nivel

las organizaciones disponen de procedimientos &guop de
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coordinacion entre grupos, formacion de persogahitas de ingenieria
con mayor detalle y un nivel mas avanzado de noandss procesos.

4. Nivel gestionado o administrado, las empresas dspale un conjunto
de normas de calidad y productividad, que se usamablo sistematico
para la toma de decisiones y la gestion de riesfjosoftware resultante
es de alta calidad.

5. Nivel optimizado, la empresa tiene la mejora cardile los procesos.
Se hace uso intensivo de las normas de calidadggsena el proceso

de innovacion.

Figura 2.7 CMM.

Optimizada

Administracion del cambio de procesos.
Administracion del cambio de la teenclogia
Prevencion de defectos.

Administrada

Administracion de la calidad de software.
*  Administracion del proceso cuantitative.

Definido

s Revision de puntos
Ceordinacion interna de los grupos.
Ingenieria de los productos de software.
Administracién integrada del software
Programa de capacitacion.
Definicién del proceso de organizacion.
Enfocar el proceso de |a organizacion.

Repetible

Administracion de la configuracion del software.
Aseguramiento de |a calidad del software.
Administracidn de la subcontratacion del software
Seguimients y vigilancia del proyecto de software.
Planeacitn del proyecto de software
Administracién de requerimientes

h. "y

Inicial

Fuente: Torres (2009)

De acuerdo a SEI (2010) existe una version megodad CMM. El nuevo modelo
se denomina Modelo de Madurez de la Capacidadrhdte@MMI) para el desarrollo.

b) El modelo CMMI para el desarrollo tiene comgetibo ser un marco de
referencia para la mejora del proceso de las coiapabias areas que abarca el
proceso en el CMMI son: Gestion del proceso; Gest# proyecto; Ingenieria,;
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y Soporte. Estas areas de proceso son relevantesapzapacidad y mejora del
software (Torres, 2009).

SEI (2010) menciona que, el CMMI puede ser aplicddodos formas. La
primera es en etapas y la segunda es continuairbarpaplicacion del modelo

CMMI (en etapas), esta conformado de cinco niveééemadurez:

1. Inicial. En el nivel de madurez 1, los procesaslen ser desordenados y
confusos. La empresa por lo general no proporcionambiente estable para
apoyar los procesos. El éxito en estas empresandeme la competencia y el
desempefio del personal y no en el uso de sus peodepesar de este caos, la
madurez de nivel 1, las organizaciones suelen mdisar los productos y

servicios que funcionan, pero a menudo superamesupuesto y el programa
documentado en sus planes. En este nivel de madyréas empresas se
caracterizan por abandonar sus procesos en un rmwrdencrisis, y no son

capaces de repetir sus éxitos.

2. Gestionado, En el nivel de madurez 2, los prtiogese han asegurado de que
los procesos se planifican y ejecutan de acuetdgalitica de la empresa, los
proyectos son desarrollados por personal calificqde posee los recursos
adecuados para la produccion; se involucran latseganteresadas; son
supervisadas, controladas, son revisadas y sonaslad para el cumplimiento
de sus procesos. Los productos de trabajo sonotaaiis adecuadamente. Los
productos de trabajo y servicios satisfacen susriggesones de los procesos

especificados, las normas y procedimientos.

3. Definido, En el nivel de madurez 3, los processt&n bien caracterizados y
entendidos, y se describen en las normas, prooedtios, herramientas y
métodos. La base para este nivel de madurez sqordessos estandarizados.
Los proyectos establecen sus procesos mediantafaaaion de establecer en

la empresa los procesos estandarizados.
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4. Gestionado Cuantitativamente, En el nivel deurex 4, la organizacion y
los proyectos de establecimiento de objetivos dadinbs para la calidad y el
rendimiento del proceso son utilizados como coggn la gestion de proyectos.
Los objetivos cuantitativos se basan en las neagsglde los clientes, usuarios
finales, la organizacion, y los ejecutores del psac La calidad y el proceso son
comprendidos en términos estadisticos y se gestidnaves de la vida de los

proyectos.

5. Optimizado, en el nivel de madurez 5, una engpnggjora continuamente sus
procesos basados en la comprensién cuantitatigasiebjetivos del negocio y
en sus necesidades. La empresa utiliza un enfagumi@tivo para entender las
causas de los resultados del proceso.
Este nivel de madurez se centra en la mejora aentite desempefio de los
procesos a través de procesos incrementales e adoas y mejoras
tecnoldgicas. La calidad de la empresa y los olygstide desempefio de los
procesos son establecidos, son revisados constmiemara observar cambios
en los objetivos de negocio y en el desempeiio @m@zonal, y se utilizan
como criterios en la gestion de la mejora de pragdsos efectos de las mejoras
en los procesos implementados se mide utilizandaid&és cuantitativas y
diferentes técnicas estadisticas.

La segunda forma de aplicacion del CMMI es contiresta conformado por

cuatro niveles de capacidad:

0. Incompleto, un proceso incompleto es un procgs® no se realiza o se
realiza parcialmente. Por lo menos uno de los iwbtespecificos del area de
proceso no estan definidos y no existen objetivrggcos de este nivel debido

a que no hay razon para institucionalizar un pmegscutado parcialmente.
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1. Realizado, el nivel de la capacidad 1 se caiaatecomo un proceso
realizado. Un proceso realizado es un proceso lgwa la cabo el trabajo
necesario para producir productos de trabajo; Ijstivos especificos del area
de proceso estan definidos.

2. Gestionado, el nivel de capacidad 2 se caraatgubr ser un proceso
gestionado. Un proceso gestionado es un proce$ivadia que se planifica y
ejecuta de acuerdo con la politica empresariahtaeueon personal calificado y
tienen los recursos adecuados para la produccidwolucra las partes

interesadas; es monitoreado, controlado y revisadie evalla los procesos.

3. Definido, El nivel de capacidad 3 se caractecaao un proceso definido.
Un proceso definido es un proceso controlado quedapta en la organizacion
mediante un conjunto de procesos estandarizadasugedo a la direccion de la

empresa.

El CMMI en Etapas describe las metas que debemnzdecse en cada uno de
estos niveles. La mejora de los procesos se llevab®m implementando
practicas en cada nivel, comenzando por el nifetior hasta el nivel superior

del modelo.

A medida que la empresa alcance los objetivos gerséy especificos para el
conjunto de areas de proceso en un nivel de madatementa su madurez

organizativa y recoge los beneficios de la mejerarcesos

Figura 2.8 CMMI

Fuente: Torres (2009)
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El CMMI Continuo considera practicas individualpsy grupos. La evaluacion
de la madurez para este modelo es un conjunto ldeesaque muestran la
madurez de la organizacion para cada proceso @ gieiprocesos. La principal
ventaja del modelo continuo es que las organizasigqueden elegir procesos

de mejora de acuerdo con sus propias necesidadgsigrimientos

c) Modelo Bootstrap, su objetivo es desarrollar unoaiétpara la evaluacion de
procesos de desarrollo de software. Este modelbasé en el CMM vy se

incluyeron conceptos del estandar de calidad 1SID.90

Figura 2.9 Modelo Bootstrap

Arquitectura del Proceso

Bootstrap
Unidad de Produccion
de oW Proyecto de SW
Organizacion Metodologia Tecnologia
Sistema de Calidad. Infroduccion.
Administracion de Recursos. Funciones independientes del
Seleccion de Personal y Ciclo de Vida.

Funeiones del Ciclo de Vida.
Funciones del Proceso.
Integracion de Hemamientas.

Entretenimients.

[ |
Funciones Independientes Funciones Relacionadas al
del Ciclo de Vida. Praceso.

Funciones del Ciclo de Vida.

Modelo de Desamollo.
Analisis de Requerimientos y
Definician.

Disefio de Arquitectura.
Dizefio Detallado &
Implementacion.

Pruebas.

Mantenimiento.

Admon. de Configuracion y
Cambios.

Admon. de Riesgos.
Admén. de Proyecios.
Admén. de Calidad.

Torres (2009)

Descripeion de Procesos
Medicién de Procesos.
Cantrol de Procesos.

Hoyer y Hoyer (2001) consideran que existen dospcs principales para definir el

significado de Calidad del Software:

1. La conformidad con las especificaciones.

2. Satisfacer las necesidades del cliente.
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De acuerdo a Pérez, et al. (2005) considerapgua,evaluar la calidad del software
gue ya este terminado, debe de cumplir con losesiges criterios (conformidad con las

especificaciones):

Funcionalidad, es la capacidad del Software pareeer las funciones que cumplan

con las necesidades especificas, cuando es wilizgd ciertas condiciones.

Fiabilidad, es la capacidad del Software para emart un nivel especifico de

rendimiento cuando es utilizado bajo condiciong®eificas.

Usabilidad, esta categoria se refiere a la capdai@l Software para ser atractivo,

entendido, aprendido y utilizado por el usuari@ljndiciones especificas.

Eficiencia, es la capacidad del Software para ¢gown rendimiento apropiado,

relativo a la cantidad de recursos utilizados, lbajudiciones especificas.

Mantenibilidad, es la capacidad del Software paer modificado. Las
modificaciones pueden incluir correcciones, mejoragdaptaciones del software ante

cambios del ambiente, en requerimientos y espaciboes funcionales.

Portabilidad, es la capacidad del Software pararaesferido de un ambiente a

otro.

Por otro lado, Laaksolahti (2005) considera quegdidad del servicio debe ser
estudiado desde la perspectiva de la empresa eliemtlugar de estudiarlo desde la
perspectiva de una empresa proveedor. La calidaibma por el cliente se puede dividir

basicamente en dos dimensiones: la calidad tégriecaalidad funcional del proceso.
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Figura 2.10 Las dimensiones del servicio de calidad

Calidad Total

Imagen
(de la empresa o parte de ella)

Calidad Técnica Calidad Funcional
del resultado del proceso

Fuente: Adaptado deaaksolahti (2005)

En el area de desarrollo de software, la calidedi¢é del servicio demanda ciertas
habilidades, las habilidades técnicas son conglder@omo las habilidades principales
requeridas para el desarrollo de software, tamipigemvienen las habilidades de negocios,
habilidades en administracién de proyectos, haikd en la administracién del cliente, y
habilidades en administracién de los proveedoresefs et al., 2008). Por otro lado, la
calidad funcional es mas dificil de evaluar. La geva de la empresa 0 su representante
local, actia como un filtro entre estos dos compta®ey la calidad total percibida. Su
papel es de crucial importancia para muchos sesri@&i una empresa tiene una imagen
positiva, los pequefios errores que se presentesepuser corregidos con facilidad. Por
otro lado, si la empresa tiene una mala imagemesepta que, los errores que se presenten

sean mayores con la probabilidad de que no seaegos Laaksolahti (2005).

Claver, et al. (2002) mencionan que el persondbslgproveedores de Outsourcing
de Software, tal es el caso de ingenieros y cieasif tienen diplomas y/o certificaciones en
desarrollo de software de institutos privados deeeamiento, esto permite un servicio de

mayor calidad en desarrollo de software.

La calidad de los servicios de un proveedor des@uiting es uno de los elementos
esenciales que una empresa y/o proveedor debealewar, para la posibilidad de obtener

un contrato de Outsourcing (Kim, et al., 2003).

De acuerdo a Van Ilwaarden y Van der Wiele (2002)a¢ionan que, para evaluar la
calidad del servicio, se debe de cumplir con loguishtes criterios (satisfacer las
necesidades del cliente):
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Elementos Tangibles (Apariencia de las instala@difgicas, equipos, personal y

material de comunicacion).

Confiabilidad (Habilidad del proveedor para propamar el servicio prometido de

forma precisa).

Capacidad de respuesta (Disposicion y voluntadslerpleados para ayudar al cliente

y proporcionar el respectivo servicio).

Seguridad (Conocimiento y atencién mostrados psrBmpleados y las habilidades

para inspirar credibilidad y confianza).

Empatia (Atencion personalizada que ofrecen lagesap a sus clientes).

Tabla 2.6 Aportacion d€alidad del Producto.

Variable (Xs) Autor(es) Aportacion

Abraham y Taylor (1993) y El proveedor de Outsourcing tiene personal on
Calidad De Groot (1998) conocimientos especializados e involucral la
mejora de la calidad del software

del Claver et al. (2002) Los proveedores reconocidos con diplomapk o

certificaciones en desarrollo de Software ofrecen
un servicio de mayor calidad en desarrollo| de
Software.

Producto

Fuente: Elaboracién propia con informacién deté&ditura consultada.

2.3.6 Modernizacién del Software.

Para recurrir al Outsourcing de Software, las @sgs probablemente se enfoquen
en seguir una tendencia 0 moda en el sector emeelsg encuentre la empresa (Diaz,
Alvarez, 2000)

El Co-fundador de la compafiia Intel Gordon Mod@66) menciona que el niumero

de transistores de un chip se duplica cada dos &fogndose a que la capacidad de los
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microprocesadores es duplicada conforme su siguigeneracion o actualizaciéon y en un
lapso de cada dos afios quedan obsoletos, Portty tamue puede estar de moda hoy
puede ser obsoletos mafiana (Turban, et al. 206d)aBlemente la empresa cliente desea
estar al dia con respecto a su software debidoealasuversiones de software cambian
constantemente, por lo regular cada afo, segusrRaes(2005) la evolucion del software
ha sido constante ya que en un periodo de 50 a&®omeéjorias en el desempeiio del
hardware, los cambios en la arquitectura de laspatadoras, los incrementos en las
capacidades de la memoria y almacenamiento, y jdiaanwariedad de opciones de entrada
y salida de informacion, han propiciado el surgimtoede software mas elaborados y
complejos basados en computadoras. Por lo tardbaplemente la empresa cliente desea

tener el software modernizado para no llegar &lpaede la obsolescencia.

El cambio constante en la tecnologia pone a lggean a la disposicion de realizar
inversiones en nuevas tecnologias con mucha fremuéBonzalez, et al., 2009). Por lo
tanto, probablemente la empresa cliente desea ééseftware modernizado para no llegar

a la etapa de la obsolescencia.

Tabla 2.5 Aportacion d&lodernizacion del Software.

Variable (Xg) Autor(es) Aportacion
Diaz, Alvarez (2000) Las empresas probablementees®quen e
Modernizacion seguir una tendencia o moda para recurrif al
Outsourcing de Software.
del El cambio constante en la tecnologia pone { las
Gonzalez, et al. (2009) empreas a la disposicion de realizar inversiongs en
Software nuevas tecnologias con mucha frecuencia

Fuente: Elaboracién propia con informacién deté&ditura consultada.
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2.4 Resumen de Marco Teorico.

Como resultado de la revision de la literaturac@asidera que los alcances
gue se aplicaran al estudio sera de tipo explicatiescriptivo y correlacional — causal. Por
otro lado, se han encontrado las siguientes vagatliticas que influyen en la decision

para la seleccion del servicio de Outsourcing denaee:

Y: Decision de Outsourcing de Software.
Xi: Variables independientes.
(X1) Costo directo del Producto.
(X2) Tiempo de Desarrollo
(X3) Inversion de Capitales.
(X4) Enfoque en el Desarrollo de las Competenciasr@lest
(Xs) La Calidad del Producto.

(Xe) La Modernizacion del Software.

Considerando que, en otras regiones las variahkscionadas son tomadas en
cuenta para recurrir al Outsourcing de Softwarelesde crear un modelo grafico que, en
principio, permite establecer una planificacion dedyecto de Outsourcing de Software.
En el modelo gréafico se decide incorporar las saimbles independientes para analizar el
comportamiento de cada una de ellas en el Areaolletitana de Monterrey. EI modelo

gréfico propuesto se muestra en el Capitulo 3 Matgda de la Investigacion.
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Capitulo 3. Metodologia de la Investigacion.

3.1 Estrategia de Busqueda.

El capitulo 3 se encuentra estructurado de laesitgi manera: (1) Enfoque de la
Investigacion, en este apartado se menciona adet@nfoque a utilizar en la investigacion
y el tipo de escala propuesta para medir las Masabetectadas en la revision de la
literatura. (2) Disefio de la Investigacion, se cotaeacerca del tipo de investigacion
utilizado y el periodo a llevarse a cabo el trabdgocampo, y los alcances del estudio
propuestos. (3) Poblacion y muestra del estudi@xpiica de donde se obtuvo el tamafio
de la poblacion, consecuentemente, mediante célomdematicos se obtiene el tamafio de
la muestra y se presenta la unidad de analisisng¢umento de medicion, comenta como
esta estructurado el instrumento de medicion yrepopme la técnica estadistica utilizada
como método de investigacion. (5) Hipétesis denleestigacion, se define la hipétesis nula
y la hipétesis de investigacion. Asi mismo la Jaleadependiente y las variables
independientes, se propone el modelo grafico yijtono la forma de operacionalizar las

variables incluidas en el proyecto de investigacion
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3.2 Enfoque de la Investigacion.

Para entrar al disefio de la investigacion es ngoesamentar primeramente el
enfoque de la investigacion, el cual se abordaenfdque cuantitativo, debido a que en
nuestros objetivos estamos tratando de medir edctopde las variables independientes que

actlan sobre la variable dependiente.

Para cuantificar las variables, es necesario meacicomo se van a medir las
variables. La medicion en un enfoque cuantitatieorpte utilizar la escala de intervalo, la
cual clasifica a la poblacion entre categoriagrtéena y cuantifica la distancia entre una

categoria y otra.

3.3 Disefio de la Investigacion.

El tipo de investigacion serd no experimental,deggional lo cual se refiere a que
no habra manipulacion intencional ni asignaciéazalr de las variables haciendo referencia
a, las variables independientes ya han actuade $abrariable dependiente. Los datos se
recolectaran en un solo momento, en un tiempo (({Edoero — Junio 2011) y su proposito

es describir las variables y analizarlas en un nmbongado.

El primer alcance que se aplicara al estudio sdée&criptivo, donde se esta
buscando describir las situaciones, eventos y lse@®odecir, como influyen las variables
independientes sobre la variable dependiente; &amise considerard el alcance
correlacional — causal, el cual se refiere a deisdas relaciones entre dos o mas variables;
y por ultimo, se incluird el alcance explicativbceal pretende mencionar las causas de los
eventos, sucesos o0 fendmenos que se estudianteErass, el impacto que pueda crear las
variables independientes sobre la variable depetajien una relacion causa — efecto, se

considera como el evento, suceso o fendbmeno aiastud
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3.4 Poblacién y Muestra del Estudio.

Primeramente el tamafio de la poblacion se obtienacderdo a la base de datos
proporcionada por el Consejo de Software de Nue@l(CSOFTMTY). La base de datos
esta conformada por las empresas que contratasefoEios de Outsourcing de Software
en el Area Metropolitana de Monterrey. Por lo tanéd tamafio de la poblacion
perteneciente a las empresas que han contratadendgsios de Outsourcing de Software
en el AMM es de 33.

Se propone obtener el tamafio de la muestra denpiesas que han contratado los
servicios de Outsourcing de Software, de acuetde siguientes datos:
p = 0.5 de probabilidad de éxito.
g = 0.5 de probabilidad de fracaso.
V = 2.5 % = 0.025 de Error estandar.
N = 33 Empresas en el AMM (Poblacion).
& p (1-p) 5(1-.5)

n = = n’ =400
\ (.025Y .000625

El valor obtenido de n’ representa el tamafio dadastra sin ajustar. El resultado
se obtiene de acuerdo a los datos proporcionadoslpmvestigador, donde se esta
considerando la probabilidad de éxito de 0.5 yri@babilidad de fracaso de 0.5 con un
error estandar del 2.5 %. El resultado de la n'daya obtener el valor de la muestra
ajustada (n).

n’ 400 400
n=——m———— n= = =30.48 ~ n =30
1+n' /N 1+400/33 13.12

Segun los calculos realizados, necesitaremos tal tte 30 encuestas para
comprobar nuestra hipotesis de investigacion. Bibaggo, se tratara de entrevistar el total

de la poblacién que corresponde a 33 empresas.
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3.4.1 Unidad de Analisis.

Tabla 3.1 Unidad de Andlisis.
Empresas que contratan el servicio de Outsour@rgadtware,

Poblacién o Universo: de acuerdo a la base de datos de CSOFTMTY.
Tamafo: Pequeia, Mediana, Grande,

Sector: Servicio, Comercio, Industria.

Tamafio de la Poblacion: 33 Empresas.

Tamafio de la Muestra: 30 encuestas.

Ambito Geogréfico: Area Metropolitana de Monterrey.

Fuente de Informacion: Via Internet, visita a erspre

Fecha de trabajo de campo:  Enero — Junio 2011.

Paquete estadistico: Minitab, SPSS

Fuente: Elaboracién propia.

3.5 Instrumento de Medicion.

El instrumento de medicion esta disefiado de ldesigeimanera:

Seccion |. Objetivo del Estudio.
Secciéon Il.  Objetivo de la Encuesta.
Seccién lll.  Instrucciones de llenado.

Seccion IV.  Informacion:

Representa la informacion general de la empresa.

2. Menciona el tamafio de la empresa de acuerdo afalad de empleados, y
el sector al que pertenece.

Seccion V.  Proyectos de Outsourcing de Software:

3. Se refiere a la cantidad de proyectos que ha ppatio la empresa en
Outsourcing de Software.

4. Menciona cuéles son los componentes o actividades rgquirié en el
proceso de desarrollo de software que subcontrato.

5. Menciona si el proveedor al que recurrio para gés@urcing de Software es

nacional o internacional.
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6. Representa la operacionalizacion de las variabigsuestas en el proyecto
de investigacion.

7. Menciona el orden de importancia de los elementos, respecto a la
calidad del software.

8. Menciona el orden de importancia de los elementos, respecto a la

calidad del servicio del proveedor.

*Ver Apéndice A para observar el Instrumento de idiéd.

3.5.1 Técnica estadistica propuesta.

A continuacién se presenta el método que se aplieapresente investigacion, el
cual se representa por el Analisis multivariadosndedez Sampieri, et al. (2010) se refiere
a la utilizacion de este método como el analisidadeelacion entre diversas variables

independientes y al menos una dependiente.

El método para analizar el efecto de dos o méabias independientes sobre una
dependiente serd la regresion lineal multiple. s de los métodos principales del analisis
multivariado, y es una extensién de la regresibaal solamente que maneja un namero

mayor de variables independientes (Hernandez Sarrgtial., 2010).

Para predecir la variable dependiente se aplisgylaente ecuacion de regresion maltiple:

Y = Bo + bixa + bpXo + DXz + baXs + bsXs + bexs + E

3.6 Hipaotesis de la Investigacion.

Ho: Las variables criticas que influyen en la decigiara la seleccion del servicio

de Outsourcing de Software son: Costo directo deturto(>); Tiempo de Desarrollo

(X2); Enfoque en el Desarrollo de las Competenciagr@les (%); y Calidad del Producto
(X5s).
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Hi: Las variables criticas que influyen en la decigié@ra la seleccion del servicio
de Outsourcing de Software son: Costo directo detlito (X%); Tiempo de Desarrollo
(X2); Enfoque en el Desarrollo de las Competenciadr@les (X%); Calidad del Producto
(Xs); y ademas Inversion de Capitalesz)(Xy Modernizacion del Software §X

Especificamente:

Hi: B]_ =0. Hs: Bs;ﬁ 0. Hs: Bs > 0.
H: B2< 0. H: B4> 0. H: Bs # 0.

3.6.1 Variable Dependiente.

Y: Decision del servicio de Outsourcing de Softwaepresenta la decision de la
administracion de la empresa de acuerdo al prestgpuetal destinado a los servicios

informaticos que se decide externalizar.

3.6.2 Variables Independientes.

X1: Costo directo del Producto, representa la caditaia dinero que, la empresa
cliente debe cubrir para obtener el producto, deer@o a un presupuesto previamente

acordado con el proveedor.

Xz Tiempo de Desarrollo, se refiere al tiempo que akeddl proveedor en

desarrollar y por consecuente entregar el software.

X3: Inversion de Capitales, representa la inversigs tp empresa cliente realiza en

equipo de computo.

X4: Enfoque en el Desarrollo de las Competenciasré@lest es la dedicacion de la

empresa en la actividad principal que requiere gasarrollar su producto y/o servicio.

Xs: Calidad del Producto, son las necesidades gsefebare debe cubrir para la

empresa cliente tanto en producto como en servicio.
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Xe: Modernizacién del Software, representa la modalg/iersibn mas reciente de
un software.

3.6.3 Modelo gréfico propuesto.

Como resultado de la revision de la literaturaresgnta el modelo grafico, el cual

pretende medir el impacto de las variables indejpates sobre la variable dependiente.

Figura 3.1 Modelo grafico propuesto.
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Inversion de Capitales X
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v

v
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3.6.4 Operacionalizacion de las variables.

Para cuantificar las variables, es necesario meaciobmo se van a medir las
variables. La medicién en un enfoque cuantitatigonte dos tipos de escalas, las cuales
se refiere a la escala de intervalo y la escalaadén. La escala de intervalo permite
clasificar a la poblacién entre categorias, ordangrcuantifica la distancia entre una
categoria y otra. La escala de razén es el nival afth de medicion para las variables
cuantitativas; posee el cero absoluto el cual Sogngue existe una base para afirmar que
un objeto no posee la caracteristica medida.

De acuerdo a las variables criticas identificadasaerevision de la literatura, la
operacionalizacion de las variables para la presémtestigacion sera: Decision del
servicio de Outsourcing de Software como tipo deabée dependiente utilizando una

escala de intervalo; y por otro lado, Costo dired¢d producto; Tiempo de desarrollo;
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Inversion de capitales; ElI Enfoque en el Desarrdibolas Competencias Centrales; La
Calidad del Producto; y La Modernizacion del Sofsvaomo el tipo de variables

independientes utilizando una escala de intervalo.
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Capitulo 4. Analisis de Resultados de la Investigam.

4.1 Estrategia de Busqueda.

En el presente capitulo se presentan y analizarddbos proporcionados por las
empresas participantes durante el proceso de igaesin. Los datos proporcionados por
las empresas participantes, fueron recolectadosantedun instrumento de medicion, el

cual se encuentra hospedado bajo el dominienge.surveymonkey.comlLos resultados

proporcionados por las empresas participantes eseipian en dos secciones. La primera
seccion consiste en la informacion general de lpresa e informacion de los proyectos
realizados, y la segunda seccion consiste en ¢an@icion que las empresas participantes
proporcionaron en cuanto a la aplicacion y expergeren el proyecto de Outsourcing de

Software (analisis descriptivo y analisis del mod## regresion lineal maltiple).
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4.2 Informacion General de las empresas.

a) Las empresas que participaron en la presente igaegin, representan el 53% al

sector servicio, el 40% al sector industria, y @timo el 7% al sector comercio.

Figura 4.1 Sector al que pertenece la empresaipairiie.
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Fuente: Elaboracién propia.

b) La cantidad de proyectos de Outsourcing de Softweabzados por las empresas

en los ultimos dos afios representan 60% a cincgept@s 0 mas, 13% a dos
proyectos, 10% a tres proyectos, 10% a un proyggbor ultimo 7% a cuatro
proyectos.

Figura 4.2 Proyectos de Outsourcing de Softwalkzealos en la empresa.
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Fuente: Elaboracién propia.

El 38 % de los participantes mencionaron que, esypuesto total destinado para
los servicios informaticos en su empresa o deparéocorresponde entre el 1 y el
5 %; el 23 % de los participantes mencionaron gueresupuesto total destinado

para los servicios informaticos en su empresa artimento corresponde entre el 6
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y el 10 %; el 23 % de los participantes mencionagae, el presupuesto total

destinado para los servicios informéticos en suresapo departamento corresponde
entre el 16 y el 20 %; el 13 % de los participamesicionaron que, el presupuesto
total destinado para los servicios informaticos sen empresa o departamento
corresponde a 21 % o mas ; y por ultimo el 3 %odearticipantes mencionaron

que, el presupuesto total destinado para los sesvicformaticos en su empresa o
departamento corresponde entre el 11 y el 15 %.

Figura 4.3 Presupuesto total destinado para lagcges informaticos en su empresa o

departamento.
12

10 —

8 +—

6 +—1

0 T T

Entre 1y 5% Entre 6 y 10% Entre 11y 15% Entre 16 y 20% 21% o mas

Fuente: Elaboracion propia.

d) Los componentes y/o actividades que las empresésipantes solicitaron como
servicio con el proveedor de Outsourcing menciamaammo resultado lo siguiente:
14% para la codificacion y programacion (instrune® que recibe el lenguaje de
programacion para desarrollar el software); 13% padisefo; 14% para el testing
0 pruebas (permiten encontrar defectos que nosepgederar el software); 13%
para la configuracion (instalacion del softwared@nequipos a utilizar); 13% para
el mantenimiento (el proceso de mejora y optimiaciel software ya desarrollado
e instalado); 13% para la capacitacion del softvealquirido; 10% para el soporte
técnico (servicio que proporciona el proveedor @gnadar al usuario a resolver las
dudas y/o problemas que surjan con respecto alaaftque adquirid); 9% para los
requerimientos (especifica y establece la funciéinsdftware a elaborar); 1% para

ninguno; y por ultimo, 0% para otros componentesagtividades.
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Figura 4.4 Componentes y/o actividades que requenidel proceso de desarrollo de
software que subcontrato.
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Fuente: Elaboracion propia.

e) El 77% de los participantes mencionaron que, eVgedor que contrataron esta
localizado en México, mientras que, el 23% menciaue el proveedor es
localizado fuera de México.

Figura 4.5 Lugar del proveedor.
25

20

15 1

10

Nacional Internacional

Fuente: Elaboracion propia.

La segunda seccion consiste en el analisis désorip el andlisis del modelo de
regresion lineal mdltiple de las variables que oomfin el modelo de Outsourcing de

Software.
Con respecto a I@alidad del Software ¢Cual es el orden de importancia de cada

uno de los siguientes elementos para su empresafeloes el menos importante y el 6 es

el mas importante.
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Los criterios mostrados a continuacion, estdnaromidos en orden de importancia
de acuerdo a los participantes. La funcionalidadesenta el criterio de mayor importancia
para medir la calidad del software, seguido pofidhilidad, después la eficiencia, la
usabilidad, la mantenibilidad y por ultimo la pditalad. Esta dltima no tiene importancia

para las empresas.

Figura 4.6 Funcionalidad. Figura 4idbitidad
54% 37% 3% 3% 3% 0% 40% 27%  23% 3% 7% 0%
6 5 4 3 2 1 6 5 4 3 2 1
Muy Importante Nada Importante Muy Importante Nada Importante
Figura 4.8 Eficiencia. Figur® Usabilidad.
7% 27% 43% 23% 0% 0% 0% 3% 17% 47%  33% 0%
6 5 4 3 2 1 6 5 4 3 2 1
Muy Importante Nada Importante  Muy Importante Nada Importante
Figura 4.10 Mantenibilidad. Figura 4.11 Poridad
0% 7% 13% 23% 57% 0% 0% 0% 0% 13% 3% 84%
6 5 4 3 2 1 6 5 4 3 2 1
Muy Importante Nada Importante  Muy Importante Nada Importante

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a l@alidad del Servicig ¢,Cual es el orden de importancia de cada
uno de los siguientes elementos para su empresafeloes el menos importante y el 6 es

el mas importante.

Los criterios mostrados a continuacion, estanaramidos en orden de importancia
de acuerdo a los participantes. La confiabilidagesenta el criterio de mayor importancia
para medir la calidad del servicio, seguido porcégacidad de respuesta, después la
seguridad, la empatia, y por dultimo los elementasgibles. Estas dos Ultimas

practicamente no son importantes para la empresa.
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Figura 4.12 Confiabilidad.
67% 23% 10% 0% 0%

5 4 3 2 1
Muy Importante Nada Importante

Figura 4.14 Seguridad.
27% 17%  43% 13% 0%

5 4 3 2 1
Muy Importante Nada Importante

Figura 4.18p@cidad de Respuesta.
7% 56% 37% 0% 0%

5 4 3 2 1
Muy Importante Nada Importante

Figura £h3patia.
0% 3% 0% 57%  40%

5 4 3 2 1
Muy Importante Nada Importante

Figura 4.16 Elementos Tangibles.

0% 0%

10%  30% 40%

5 4
Muy Importante

2 1
Nada Importante

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4.1 Variables del modelo de investigacion.

Variables independientes.

Variable dependiente.

(X4,) Costo directo del Producto.

Centrales.

(X,) Tiempo de Desarrollo. (Y)
(X3) Inversion de Capitales. Decision
(X4) Enfoque en el Desarrollo de las Competencias de

Outsourcing

(Xs) Calidad del Producto.

de

(Xe) Modernizacion del Software.

Software.

Fuente: Elaboracién propia con datos de la liteaatonsultada.

4.3 Andlisis Descriptivo.

En este apartado se presentan las siguientesnientas estadisticas: Tabla de

distribucion de frecuencias absolutas y acumuladtehla de media y desviacion estandar.

Por otro lado, al momento de integrar variableguslen producir distorsiones y sesgos en

la investigacion (Levy, et al., 2003). En este @il se consideran varios supuestos
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denominados subyacentes mediante un andlisis pdevios datos, el cual nos ayudara a
obtener una mejor prediccion y a tener una evadnatias precisa de la investigacion que

se esta llevando a cabo.

Se analiza el comportamiento de las variables pienigientes de la siguiente

manera:

4.3.1 Frecuencias.

El criterio considerado para la frecuencia devlgables X, X, X3, X4, X5y Xg €S
de acuerdo al impacto que tiene la variable inddipate sobre la variable dependiente
(decision para la seleccion del servicio de Outsaogrde Software). De manera que, si el

porcentaje acumulado corresponde a:

- Entre 100 % y 80 % para la codificacion en escal&illert, se considera que el
impacto de cada una de estas variables indepeasdiestmuy importante.

- Si el porcentaje acumulado corresponde entre 796% %6, se considera que el
impacto de la variable independiente es importante.

- Si el porcentaje acumulado presenta un valor &8¢ el 40 %, el impacto de
la variable independiente se considera moderado.

- Si el porcentaje acumulado presenta un valor &@&% y 20 %, el impacto de la
variable independiente se considera poco importante

- Si el porcentaje acumulado presenta un valor &% y 0 %, el impacto de la

variable independiente se considera sin importancia

La distribucién en la variabl€osto Directo del Producto (%) para la categoria
“5” (Disminuyd drasticamente) presenta el 13.3 %adfrecuencia relativa, en la categoria
“4” (Disminuy0 ligeramente) la frecuencia relatiga del 26.7 %, la frecuencia relativa de
no tener cambios presenta el 6.7 %, la mayor phatka distribucion se concentra en el
valor “2” (Incrementé ligeramente) con el 43 % ddrkecuencia relativa y en menor grado

el valor “1” (Incrementd drasticamente) con el 10BA el porcentaje acumulado para la
52




categoria “5” y “4” es del 40 %, y en la categdélay “1” presenta el 53 %. Por lo tanto,
el impacto del costo del servicio de OutsourcingSidtware con relacion al costo de

producir el software internamente, es considerado jgnmportante.

Tabla 4.2 Frecuend@osto directo del Producto (X Figura 4.17 Histograma Costo directo del

Frecuencig Frecuencid Porcentajq Producto ().
Absoluta | Relativa | acumuladd e

5. Disminuy6 drasticamentg 4 13,3 13.3 1001 /

4. Disminuyo ligeramente 8 26,7 40,0 el

3. Sin cambios 2 6,7 46,7 5

2. Increment6 ligeramente 13 43,3 90,0 ’

1. Increment6 drasticamenfe 3 10,0 100,0 ] / q

Total 30 100,0 Tt b b s sk e

. Fuente: Analisis de resultados con SPSS.
Fuente: Analisis de resultados con SPSS.

La distribuciéon en la variabl@iempo de Desarrollo (%) para la categoria “5”
(Disminuy0 drasticamente) presenta el 16.7 % detaiencia relativa, la mayor parte de la
distribucién se concentra en el valor “4” (Dismiduijgeramente) la frecuencia relativa es
del 46.7 %, la frecuencia relativa de no tener ¢ampresenta el 26.7 %, la frecuencia
relativa en el valor “2” (Incrementd ligeramenteegenta el 3.3 % y en el valor “1”
(Incrementé drasticamente) presenta el 6.7 %. Porekentaje acumulado para la categoria
“5” y “4” es del 63.3 %, y en la categoria “2” y™presenta el 10 %. Por lo tanto, el
impacto del tiempo de desarrollo con el Outsourciagsoftware en relacion al tiempo de
desarrollo con la produccidn interna, es consideragbortante para las empresas debido a
gue el Outsourcing les permite un menor tiempo wkeega en relacion al desarrollo
interno.
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Tabla 4.3 Frecuencia Tiempo de Desarrollg).(X

Figura 4.18 Histograma Tiempo de

Desarrollo (%).

Frecuencid Frecuencig Porcentajg
Absoluta | Relativa | acumuladd
5. Disminuy6 drasticamentg > 16,7 16,7
4. Disminuyd ligeramente 14 46,7 63,3
3. Sin cambios 26,7 90,0
2. Incrementd ligeramente 33 93,3
1. Increment6 drasticamenfe 2 6,7 100,0
Total 30 100,0

L1

Fuente: Analisis de resultados con SPSS.

T T T
2,00 3,00 4,00 5,00 6,00

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

En la variablelnversion de Capitales (%), la mayor parte de la distribucién se

concentra en el valor “3” (Sin cambios), cuya feswia relativa es del 76.7 %. Por lo

tanto, el impacto de la inversion de capitales ifEmde cOmputo) con la contratacion del

Outsourcing de Software es moderado.

Tabla 4.4 Frecuencia Inversion de Capitaleg.(X

Figura 4.19 Histograma Inversion de

Capitales (X%).

Frecuencid Frecuencig Porcentajg
Absoluta | Relativa | acumuladd
5. Disminuy6 drasticamentg 1 3.3 3.3
4. Disminuy®6 ligeramente 1 3.3 6,7
3. Sin cambios 23 76,7 83,3
2. Increment6 ligeramente S 16,7 100,0
Total 30 100,0

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

En la variableEnfoque en el Desarrollo de las Competencias Centes (%), la

mayor parte de la distribucién se concentra eralrv'3” (Sin cambios), cuya frecuencia

relativa es del 73.3 %. Por lo tanto, el impactd elefoque en el desarrollo de las

competencias centrales es moderado.
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Tabla 4.5 Frecuencia Enfoque en el
Desarrollo de las Competencias Centralgs (X

Frecuencid Frecuencig Porcentajg
Absoluta | Relativa | acumuladd
5. Incrementd drasticamenfe 2 6.7 6.7
4. Incrementd ligeramente > 16,7 23,4
3. Sin cambios 22 73,3 96,7
2. Disminuy0 ligeramente 1 3.3 100,0
Total 30 100,0

Fuente: Analisis de resultados con SPSS.

Figura 4.20 Histograma Enfoque

en el Desarrollo de las

Competencias Centrales X

o E—— T
100 2,00 3,00 4,00 5,00

T
6,00

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

En la variableCalidad del Producto (Xs), la mayor parte de la distribucion se

encuentra en la categoria “3” (Sin cambios), cor3 38 de la frecuencia relativa, y en el

valor “4” (Incrementd ligeramente) presenta unaudencia relativa del 33.3 %. Por lo

tanto, el impacto de la calidad del producto eseradb.

Tabla 4.6 Frecuencia Calidad del ProductQ.(X

Frecuencid Frecuencid Porcentajd
Absoluta | Relativa | acumuladd
5. Increment6 drasticamenfe 1 3.3 3.3
4. Increment6 ligeramente 10 33,3 36,6
3. Sin cambios 16 53,3 89,9
2. Disminuy0 ligeramente 3 10,0 100,0
Total 30 100,0

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

Figura 4.21 Histograma Calidad del

Producto ().

Fuente: Analisis de resultados con St

En la variableModernizacion del Software (3¢), la frecuencia relativa en el valor

“5” (Muy Importante) es del 43.3 %, la mayor padie la distribucion se encuentra en el

valor “4” (Importante) con el 46.7 %. El porcentagumulado en estos dos valores es del

90 %. Por lo tanto, el impacto de la modernizadi@h software en las empresas es

considerado importante.
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Tabla 4.7 Frecuencia Modernizacion del Softwarg).(X

Frecuencid Frecuencid Porcentajg Figura 4.22 HiStg%rfft“er‘a?e'V‘(‘;g‘;er”izaCio” del
Absoluta | Relativa | acumuladg
5. Muy Importante 13 43,3 43,3 ol
4. Importante 14 46,7 90,0 i /\
3. Regular 2 6,7 96,7
2. Poco Importantg 1 3.3 100,0 “l
Total 30 100,0 .
— [

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS. oo o0 200 300 4,00 500 600

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

El criterio considerado para la frecuencia de laabde dependiente (Y), es de
acuerdo al impacto de la inversion realizada cpmegiente al presupuesto total destinado
a los servicios informaticos en la empresa. De msanee, si el porcentaje acumulado
corresponde entre 100 % y 80 % para la codificaemescala de Likert, se considera que
el impacto de la variable dependiente es muy altel porcentaje acumulado corresponde
entre 79 % y 60 %, se considera que el impacto sl porcentaje acumulado presenta un
valor entre 59 % y el 40 %, el impacto de la vdgatependiente se considera moderado; si
el porcentaje acumulado presenta un valor entr 3920 %, el impacto de la variable
dependiente se considera baji ¥l porcentaje acumulado presenta un valor 9% y
0 %, el impacto de la variable independiente sesidera muy bajo. Considerando la
siguiente escala:

Tabla 4.8 Criterio para frecuencia Decision de Gutsing de Software (Y).

Categoria. Escala dé Inversion.

Likert.
Muy Alta. 5 $1;500,001 délares o mas.
Alta. 4 Entre $500,001 y $1,;500,000 ddlares.
Regular. 3 Entre $100,001 y $500,000 délares|
Baja. 2 Entre $10,000 y $100,000 ddlares.
Muy Baja. 1 $10,000 délares o menos.

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

La distribucion en la variablBecision de Outsourcing de Software (Ypara el
valor “5” (Muy Alta) presenta el 20 % de la freceenrelativa, en el valor “4” (Alta) la
frecuencia relativa es del 10 %, la frecuenciatingadel valor “3” (Regular) presenta el
23.3 %, la mayor parte de la distribucion se cotreegn la frecuencia relativa del valor “2”

(Baja) presenta el 30 % y en el valor “1” (Muy Bapaesenta el 16.7 %. En el porcentaje
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acumulado para la categoria “5” y “4” es del 30y%&n la categoria “2” y “1” presenta el

46.7 %. Por lo tanto, el impacto de la inversiéalizada correspondiente al presupuesto

total destinado a los servicios informaticos emrrgresa en la decision para la seleccion

del servicio de Outsourcing de Software se conailigjo.

Tabla 4.9 Frecuencia Decision de Outsourcing dendoé (Y).

Figura 4.23 Histograma Decisién de Outsourcing de

Software (Y).

Frecuencid Frecuencig Porcentajg

Absoluta | Relativa | acumuladd
5. Muy Alta 6 20,0 20,0
4. Alta 3 10,0 30,0 o
3. Regular 7 23,3 53,3 .
2. Baja 9 30,0 83,3

- 5 16,7 100,0 ’

1. Muy Baja |
Total 30 100,0 S e e e

. Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.
Fuente: Analisis de resultados con SPSS

De acuerdo a la tabla de frecuencias para caddeites variables propuestas en el

proyecto

de investigacion, se considera lo sigaient

Costo Directo del Producto: Los costos se incrementaron al recurrir al
Outsourcing de Software, sin embargo, las empresasideran de poca
importancia debido a que si necesitan el softw@rah a adquirir sin importar el
costo del producto.

Tiempo de Desarrollo: La variable tiene un alto impacto y las empresas
consideran que es importante cumplir con el tieagmydado por ambas partes.
Inversion de Capitales:en esta variable, las empresas han mencionadaque,
realizan inversion en equipo de cOmputo para ctanted servicio de Outsourcing
de Software.

Enfoque en el Desarrollo de las Competencias Centes: las empresas
consideran que el

Outsourcing les permite seguifocéndose en sus

competencias centrales sin depender de los ses\deigroveedor.
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- Calidad del Producto: las empresas comentan que no han recitaobios en
la calidad del producto, debido a que se mantiena/el de calidad del producto
cada vez que recurren al Outsourcing de Softwareug afecten las actividades
realizadas con este servicio, en otras empredaansexistido cambios donde la
calidad del producto incrementé ligeramente y sesiclera como importante en
sus actividades.

- Modernizacion del Software: Las empresas consideran la modernizacion del
software como una parte importante para seguir su8 actividades en su
organizacion, de acuerdo al alto impacto en elgugge acumulado.

- Decisién de Outsourcing de Softwarela frecuencia relativa se encuentra
distribuida en los puntos mas bajos de la escalikele, considerando el bajo
presupuesto para los servicios informaticos prapoatio a cada una de las

empresas.

4.3.2 Media y Desviacion estandar.

Los histogramas de cada una de las variables dgegio de investigacion, tanto
variables independientes como variable dependidoeron realizados de acuerdo al

andlisis descriptivo, en donde se considera ldesigeiinformacion.

Tabla 4.10 Media y Desviacién estandar.

X1 Xs X3 X4 Xs Xs Y
Media 3,1000| 2,3667 | 3,0667| 3,2667( 3,3000| 4,2667| 2,8667
Desv. tip. ]1,29588| 1,03335[ ,58329| ,63968| ,70221| ,86834| 1,38298

Fuente: Analisis de resultados con SPSS.

En el analisis descriptivo de la frecuencia seepliscomo impacto la decision de
recurrir al Outsourcing de Software de acuerdo a respectiva causa (variables
independientes), y el impacto de la inversion reala correspondiente al presupuesto total
destinado a los servicios informéticos en la eng(eariable dependiente). De acuerdo a
los resultados mostrados en el andlisis descrips@grocedera a realizar el analisis de los

supuestos basicos para verificar si los datos emygmn la normalidad.
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4.3.3 Normalidad.

La normalidad es un supuesto fundamental del sigatiultivariante en referencia
al perfil de la distribucion de los datos para uwadable métrica y su correspondencia con

una distribucién normal, punto de referencia dehésodos estadisticos (Hair, et al., 2007).

Se realizé el supuesto de normalidad utilizanddest Shapiro — Wilk. El test
Shapiro — Wilk se realiza para muestras menorés El3est permite comparar el resultado
de la Wyic.con la Wapias Identificamos “W” como el valor que representaesiultado tanto
de la prueba de normalidad de Shapiro — Wilky{yvcomo el valor que se utiliza de las
tablas de la distribucion del estadistico de ShapWilk (Wiaplag-

El valor de la Wpias para un total de 30 observaciones corresponde 27.0.9
Comparando este resultado con los valores en la tsb la prueba de normalidad se
muestra que, la Wde la variableX; es mayor que la s Por lo tanto, la variable se
encuentra normalizada. Por otro lado, El valorespondiente a cada una de las variables
restantes (X Xz, X4, X5, Xg € Y) son menores que la\Wssque representa un valor de
0.927 para un total de 30 observaciones. Por totéas variables X X3, X4, X5, Xs€ Y no
cumplen con el supuesto de normalidad y es neoceszalizar una transformacion de los

datos.

Tabla 4.11 Prueba de Normalidad 1.

Shapiro-Wilk
X4 ,882
X, ,943
X3 ,624
Xa ,820
Xs 917
Xe ,909
Y ,866

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.
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Existen otros supuestos béasicos como son la horastieidad y la linealidad.
Dichos supuestos se realizaran despueés de ladrarefion de los datos.

4.3.4 Transformacion de los datos.

Este procedimiento ayuda a corregir la NO nornadlién los datos que se estan

analizando. La transformacion de los datos sez@galicon el método de Johnson.

4.3.4.1 Transformacion de Johnson.
Se utilizé la transformacion de Johnson en el pagestadistico Minitab para
realizar la transformacion de los datos y al realla prueba de normalidad con el test de

Shapiro — Wilk se proporcionan los siguientes tasiais.

Tabla 4.12 Prueba de normalidad 2.

Shapiro-Wilk
X1 ,934
X5 ,943
X3 ,638
X4 ,939
Xs ,929
Xe ,918
Y ,940

Fuente: Analisis de resultados con SPSS.

En esta ocasion, las variableg, X,, X4, X5 € Y muestran que la Mt > Wiablas
(valor de 0.927), por lo tanto, han superado leelpaude normalidad. Por otro lado, la
variable Xy la variable X% no superan la prueba de normalidad con la tramsfoion de
Johnson. Sin embargo, se seguird analizando lablarpara observar su comportamiento
en el modelo de regresion lineal multiple.
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Figura 4.24

GPN — Costo directo del Producto)X

T T T T T T T
3 2 -1 0 1 2 3

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

Figura 4.26
GPN - Inversion de Capitalesz[X

T T T T T T
2 R 0 1 2 3

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

Figura 4.28
GPN — Calidad del ProductosfX

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

Figura 4.25
GPN — Tiempo de Desarrollo §X

T T T T T
1 2 a 2 5

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

(rig 4.27
GPN - Enfoque en el Desarrollo
de las Competencias Centraleg.(X

T T T T
4 6 8 1

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

Figura 4.29
GPN — Modernizacion del Saftey (%).

Fuente: Analisis de resultados cB8S.

Figura 4.30 GPN — Decision de Outsourcing de Safv).

pu

T T
2 1

T
0

T T
1 2

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.
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Estadisticamente se comprueba que la mayoriasdealtéables ya alcanzaron una
normalidad mediante la transformacion de Johnsomergretamos las Graficas de
Probabilidad Normal (GPN) para cada una de lagblas que van a ser introducidas en el
modelo de regresion lineal multiple. Como se pusakervar en las figuras anteriores con
respecto a las variables;, X5, X4, Xs, Xs€ Y, los datos siguen la linea trazada en el GPN.
Por otro lado, los datos de la variablgn$ siguen la linea trazada. Por lo tanto, se va a
observar el comportamiento de cada una de lasbiesizn el modelo de regresion lineal

multiple.

Los datos que se utilizaran para calcular el nmdelregresion lineal multiple seran

los datos obtenidos con la transformaciéon de Johnso

4.3.5 Homocedasticidad.

Es un supuesto relativo a las relaciones de deperaentre variables (Hair, et al.,
2007). Para evaluar la homocedasticidad de lasblag que se estan analizando en el
proyecto de investigacion, se utilizara el test.eieene, el cual se utiliza para evaluar si las

varianzas de una variable métrica son igualedado de cualquier cantidad de grupos.

Para realizar la prueba de homocedasticidad se deltumplir con el criterio de
normalidad. Anteriormente, realizamos la pruebaolenalidad para las variables que se
estan analizando en el proyecto de investigaci@nde se obtuvieron resultados
satisfactorios para la mayoria de las variablelgnsente la variable Xy X no cumplen

con el requisito de normalidad para evaluar su lo@ohasticidad.

Primeramente, se proponen las siguientes hipofemia evaluar la prueba de

homocedasticidad:

Ho: Las varianzas de los grupos no son diferentes.

Ha: Las varianzas de los grupos son diferentes.
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Una vez planteada la hipétesis nula y la hipotaftisrna, se realizan los pasos
necesarios en el programa estadistico para caltalprueba respectiva, obteniendo los
siguientes resultados:

Tabla 4.13 Homocedasticidad.

Estadistico de

Levene Sig.
X1 2,265 ,091
X2 ,666 ,622
X3 2,506 ,068
X4 3,479 ,022
Xs 1,552 218
Xe 9,495 ,000

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

De acuerdo a la tabla anterior, se puede obsalvaalor correspondiente del
estadistico de Levene con su respectiva signifiaah@ significancia del estadistico de
Levene de las variables; XX,, X3y X5 es mayor que el nivel de confianza del 95 % que
corresponde a 0.05 y se acepta la hipétesis nulasdgarianzas de los grupos no son
diferentes. Por lo tanto, las varianzas 6 mediddisigersion de la distribucion de los datos
gue se encuentran alrededor de su media son hosaggénbien, tienen homocedasticidad.
Por otro lado, la significancia de la variablg ¢on resultado de 0.022 y la variablgcdn
resultado de 0.000 son menores que la significatei®.05. Por lo tanto, se acepta la
hipétesis alterna, Las varianzas de los gruposdifenentes, y no superan la prueba de
homocedasticidad.

4.3.6 Linealidad.

Levy, et al., (2005) menciona que, la linealidadica que el modelo a contrastar
predice los valores de las variables independidrae®lacion lineal entre dos variables se
representa a través de una linea recta. Por atoy Hair, et al. (2007) menciona que, la
linealidad de la relacion entre variables dependgn independientes representa el grado

de cambio en la variable dependiente asociadoacwarlable independiente. Se evaluara el
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supuesto de linealidad de dos formas. La primaradce refiere a la matriz de correlacion
parcial comparando la significancia de la corréagarcial con el intervalo de confianza

del 95 % que corresponde a una significancia d& 0.0

Aplicamos en el paquete estadistico la opcionateelacion de orden cero. Esta
opcion permite obtener el coeficiente de correlacé Pearson entre cada par de variables

sin que intervengan terceras variables.

En la siguiente tabla, podemos observar todagasbles que se introdujeron en la
matriz de correlacion parcial. La variable que s& @nalizando es la variable dependiente

(Y), la cual se trata de comprobar si tiene lirdzadi con las variables independientes.

Tabla 4.14 Matriz de correlacion parcial.

gl =28 X | %o | Xs | %o | Xs | X6 | Y

X1 Correlaciéon de Pearsqd 1,000( ,198 | -,022( -,504| -,368| -,378] -,359
Sig. (bilateral) . ,294 | ,908 | ,005 | ,045( ,039 | ,051

X, Correlacién de Pearsq ,198 | 1,000| ,241| -,511{ -,326| -,322|-,678
Sig. (bilateral) ,294 . ,200| ,004 | ,079( ,082 | ,000

X3 Correlacién de Pearsq -,022| ,241 |1,000| -,313| -,266| -,253| -,466
Sig. (bilateral) ,908 | ,200| . ,092| ,156 | ,178 | ,010

X,  Correlacion de Pearsq -,504| -,511(-,313| 1,000| ,626 | ,496 | ,780
Sig. (bilateral) ,005 | ,004 | ,092 . ,000 | ,005 | ,000

Xs  Correlacion de Pearsq -,368| -,326 | -,266( ,626 | 1,000| ,378 | ,620
Sig. (bilateral) ,045( ,079 | ,156| ,000 . ,039 | ,000

Xe Correlacion de Pearsq -,378( -,322]-,253| ,496 | ,378 | 1,000| ,214
Sig. (bilateral) ,039 | ,082 | ,178| ,005( ,039 . ,257

Y Correlaciéon de Pearsq -,359( -,678] -,466( ,780 | ,620 | ,214 |1,000

Sig. (bilateral) ,051 ( ,000 | ,010| ,000 | ,000 | ,257

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

Para interpretar la linealidad entre la variabkpeahdiente con las variables

independientes en la matriz de correlacion parseéafroponen las siguientes hipoétesis:
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Ho: La relacion entre la variable dependiente y ldabde independiente no es lineal.
Ha La relacion entre la variable dependiente y ldalde independiente es lineal.

Como se mencion6 anteriormente, observamos el @@da significancia de la
variable Y con el resto de las variables (indepemgis). La significancia de la correlacion
entre las variables: Y X1, Y XY X3, son menores que 0.05 y la relacion entre la vaiabl
dependiente y la variable independiente es lineadtrando una correlacion negativa, lo
cual indica que, si la variable independiente dspe, la variable dependiente aumenta.
La significancia de la correlacion entre las vdgaby X, e Y X5 es < 0.05 y la relacion
entre la variable dependiente y la variable inddmene es lineal mostrando una
correlacion positiva, lo cual indica que, si laighle independiente aumenta, la variable
dependiente también aumenta. La significancia deul@ble X corresponde a 0.257 y su

relacion con la variable dependiente no es lineatrando una correlacion positiva.

La segunda forma de evaluar el supuesto de ldaxhles mediante el gréfico de

dispersion. Lo utilizaremos principalmente paraevbar si la variable gno es lineal.

Figura 4.31 Figura 4.32
Linealidad Costo directo del Producto}X Linealidad Tiempo de Desarrollo £)X
2,00 2,007
o o
1,007 o
o o
o o
o]
00 @© ©
o O
o o o o o
1,007 1,001
o o [e] o
2,0 T T T T T T 2,0 T T T T T
-3,00 -2,00 -1,00 ,00 1,00 2,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
Fuente: Andlisis de resultados coBSP Fuente: Andlisis de resultados2@8S.
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Figura 4.33
Linealidad Inversion de Capitaleg)(X

2,007

1,007 o

-2,0( T T
-1,00 ,00

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

Figura 4.35
Linealidad Calidad del ProductosjX

2,007

-2,0

Fuente: Analisis de resultados SPSS.

Figura4.3
Linealidad Enfoque en el Deslior
de las Competencias Centraleg.(X

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

Figura 4.36
Linealidad Modernizacion del SoftegXs).

2,00

-2,0( T T T T T T T

Fuente: Andlisisedelltados con SPSS.

Como se puede observar en las figuras con respelas variables X X, y X3
existe una relacion lineal debido a que la linea gpresenta la constante en la ecuacion
muestra un grado de inclinacién (correlacién negatiCon respecto a las variableg Xs
y Xg la linea que representa la constante en la ecuacitestra un grado de inclinacion
diferente de O (correlacion positiva). Por lo targbla linea trazada es diferente de 0 a
traves del gréfico de dispersion existe relacigredl entre la variable dependiente e

independiente.
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4.3.7 Resumen Analisis Descriptivo.

Se realiz6 un analisis descriptivo de la invesiiya donde se realizaron los pasos

necesarios para evaluar los supuestos basicosoquéNermalidad, Homocedasticidad y

Linealidad. Las variables ¥ X no superaron la prueba de normalidad; las vasaXle

Xe NO superaron la prueba de homocedasticidad; y [gorad la variable X% no supera la

prueba de linealidad. Sin embargo, todas las Vagase proponen introducir al modelo de

regresion lineal multiple para observar el compuoréato de cada una de ellas.

Tabla 4.15 Resumen prueba de normalidad.

TabRe$umen homocedasticidad.

Shapiro - Wilk Variables Estadistico HinGtesis
n =30 de Levene Sig. a 95 % P
Variables Wealc Wiabias | Distribucion X1 2,037 0,091} 3 0,05 Ha.. Rechazada
X, 0,934 | > 0927 | Normal X2 2048 | 0622 3 0,05 | H,. rechazada
X, 0,943 | 5 0,927 | Normal Xs 382 | 0068 5 005 | Ha rechazada
X3 0,638 | < 0,927 | No Normal X4 2,557 | 0022) 9 005 | Ha. aceprasa
X, 0,939 | 5 0,927 | Normal Xs 5457 | 0218 2 0,05 | H,. rechazada
Xs 0,929 | 5 0,927 Normal Xe 0563 | 0,000 ¢ 0,05 | Ha. aceptaca
XG 0.918 S| 0.927 No Normal HO: Las varianzas de los grupos no son diferentes.
v 0 ,940 0,927 N | Ha: Las varianzas de los grupos sonefifes.
) > 0, ormal
Tabla 4.17 Resumen linealidad.
Correlacion Hipbtesis
Variables | de Pearson Sig. 0 95 % P
Y X, 0,359 0,051 ¥ 0,05
a.. Aceptada
Y X, 0,729 0,0000 € 0,05 H
a.. Aceptada
Y X3 0,348 0,0100 € 0,05 Ha.. aceptada
Y X4 0,78 0,000] <« 0,05 Ha.. Aceptada
Y X5 0,62 0,000] <« 0,05 Ha.. Aceptada
Y Xg 0,284 0,257 3 0,05 | H,. rechazada

HO: La relacion entre la variable dependiente y ldakde independiente no es lineal.

Ha: La relacién entre la variable dependiente y ldalde independiente es lineal.

Se procede a realizar un analisis del modelo deesgm lineal maltiple con las

variables propuestas en la investigacion y obsevewsmportamiento de cada una de ellas.
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4.4 Andlisis del Modelo de Regresion Lineal Multipg.

En la presente investigacion se trata de identifes variables que influyen en la
decision para la seleccion del servicio de Outsogrde Software para las empresas en el
AMM. De acuerdo a los resultados proporcionadodgempresas en el AMM, se realiza
el analisis de la técnica regresion lineal multifleeha técnica estadistica fue utilizada para

determinar el modelo de regresion para observasraportamiento de las variables.

4.4.1 Regresion Lineal Mdltiple.

Es una técnica de dependencia que se utiliza pazakza una Unica variable
métrica dependiente que se supone esta relacis@daina o mas variables métricas
independientes. En la presente investigacion,a&oéeun modelo de regresion, el cual se

presenta de la siguiente manera:

4.4.2 Alpha de Cronbach

El Alpha de Cronbach se calcul6 de acuerdo atahde 33 empresas, de las cuales
se descartaron 3 debido a que mencionaron quecnoea al Outsourcing de Software.
Las empresas participantes en la investigaciomeeeatran localizadas en el AMM. Los
resultados fueron recolectados mediante un institovde medicion.

Para medir la confiabilidad del instrumento de iéd, se obtuvo el Alpha de
Cronbach para cada una de las variables propuest&b proyecto de investigacion. El
instrumento de medicion esta conformado por un t&dl9 items. El Alpha de Cronbach
correspondiente a los 19 items es de 0.826, 6 B2®, %. Los mismos 19 items se
representan las 6 variables independientes y lablardependiente, el Alpha de Cronbach

por variable es el siguiente:.
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Tabla 4.18 Alpha de

Cronbach
Costo directo del Producto (X

Alpha de Cronbad N de elementos|

,759 2

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

Tabla 4.20 Alpha de

Cronbach
Inversion de Capitales gX

Alpha de Cronbad N de elementos

,875 2

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

Tabla 4.22 Alpha de

Cronbach
Calidad del Producto X

Alpha de Cronbad N de elementos|

,793 2

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

Tabla 4.19 Alpha de

Cronbach
Tiempo de Desarrollo (X

>

Ipha de Cronbad N de elementos

, 703 4

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

Tabla 4.21 Alpha de

Cronbach
Enfoque en el Desarrollo de las
Competencias Centrales X

Alpha de Cronbad N de elementos

,699 4

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

Tabla 4.23 Alpha de

Cronbach
Modernizacion del Software ¢X

Alpha de Cronbad N de elementos

,834 3

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

Tabla 4.24 Alpha de

Cronbach
Decisién de Outourcing de Software.

Alpha de Cronbad N de elementos

,850 2

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

Como se puede observar, el Alpha de Cronbachlasnaariables X X, X3, Xs,
Xe € Y se encuentran con un resultado satisfactopersar a 0.7. Por otro lado, el Alpha
de Cronbach la variable s;Xiene un Alpha de Cronbach que 0.699, el resultaslo

significativo para el nivel de confiabilidad.
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4.4.3 Resumen del Modelo.

Las técnicas estadisticas que aparecen en el easdel modelo se calcularon
mediante el paquete estadistico SPSS, en el,esxgel0 el siguiente procedimiento:

Técnica estadistica: Regresion Lineal Mdltiple.
Método: Pasos sucesivos.

Incluyendo la constante en la ecuacion.

Tabla 4.25 Resumen del modelo.

R cuadrado | Error tip. de I
Modelo R R cuadradg corregida estimacion [Durbin-Watson}

1 J92F ,849 817 ,35464 1,992

a. Variables predictoras: (Constan%)z,l, X2, XG, X3, XS

Fuente: Analisis de resultados con SPSS.

En la tabla anterior se pueden observar los et del modelo y se interpreta de

la siguiente manera:

- El resultado del.992 en el estadistico Durbin — Watson se refiere alqae
residuos no se encuentran autocorrelacionadose@s de encuentran en un
nivel aceptable en el que se indica que las observas pertenecientes a la
muestra no estan correlacionados.

- El resultado d®.35464perteneciente al error tipico de la estimacidrefiere a
la dispersion de los datos (observaciones) alredddda recta de regresion,
mientras este resultado se encuentra cerca detéade regresion, o bien, este
cerca de 0, posee una mejor prediccion del modelo.

- El resultado d€.817¢6 81.7 %, perteneciente al coeficiente de correlacion al
cuadrado ajustado o corregido®(&ustado o corregido), se refiere a comparar
ecuaciones con cantidades diferentes de variahspéndientes o tamafios

muestrales.
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- El resultado d€).849 6 84.9 %, perteneciente al coeficiente de correlacion al
cuadrado (B, representa el grado en que explica las varidbte=pendientes a
la variable dependiente.

- El resultado de0.921 6 92.1%, perteneciente al coeficiente de correlacion
multiple (R), representa el grado de la relaciériadevariables independientes

introducidas al modelo de regresion lineal multgla variable dependiente.

4.4.4 Analisis de la Varianza.

De acuerdo a Vijay (1999) existen valores critigggga la significancia para

determinar si el modelo es aceptable como se nauestia siguiente tabla:

Tabla 4.26 Significancia — Nivel de Confianza.

Significancia | Nivel de Confianzal

<0.01 99%
<0.05 95%
<0.1 90%

Fuente: Vijay (1999)

En la tabla del analisis de la varianza del mo¢&NOVA), se puede observar que,
el valor obtenido de significancia para el estéatisF, tiene como resultado de 0.000, lo
cual revela que el modelo es significativo. Poo dado, el valorF¢.. = 26.884debe
compararse con el valor en tablas para una distGbuF con 5 grados de libertad en el
numerador y 24 grados de libertad en el denomindgloralor de Bpiasobservado en las
tablas estadisticas es de 2.62. Como puede obsersarla tabla, |&cac. > Fiapas. POr 10
tanto, la hipétesis de investigacion del modelonfgado es aceptada a un nivel de
confianza del 95 %.
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Tabla 4.27 ANOVA.

Suma de Media
Modelo cuadrados | gl |cuadratici F | Sig.
1 Regresio 16,906 5 3,381 | 26,884,000
Residual 3,018 24 126
Total 19,924 29

a. Variables predictoras: (Constan%)z,l, X 2, XG, X 3, XS

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.

4.4.5 FIV y Coeficientef.

En este apartado consideramos el valor mostradeldgFactor de Inflacion de la
Varianza) o también conocida como la presencia uldaolinealidad. EI FIV mostrado en
la siguiente tabla, muestra valores por debajoQde Ia tolerancia mostrada para cada una
de las variables independientes se encuentra eiveinaceptable (lo valores no son bajos,
cerca de 0, y no son altos, no sobrepasan el dglat). Esto se refiere a que no hay

presencia de multicolinealidad o correlaciéon eng® variables independientes en el

modelo de regresion.

Tabla 4.28 Coeficientes.

Coeficientes nq Coeficientes| Estadisticos de

estandarizado{ tipificados colinealidad

Error
Modelo B tip. Beta t | Sig.| Tolerancia Fiv
1 (Constante| -2,492( ,711 -3,507|,002

X4 ,332 | ,074 ,530 4,491,000 ,453 2,209
X2 -,399 | ,098 -,381 -4,082(,000( ,726 1,376
X -,184 | ,054 -,314 -3,384(,002 , 732 1,366
X3 -,186 | ,069 -,228 -2,689(,013| ,876 1,141
Xs 471 | ,218 ,223 2,167(,040( ,598 1,671

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.
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Por otro lado, se plantea la siguiente ecuacioregeesion lineal multiple en base a
los coeficientes beta no estandarizados y la cotestde la ecuacidn quedando de la

siguiente manera:

Y =-2.492 + 0.332 X- 0.399 % - 0.184 - 0.186 X% + 0.471 X%

Esta ecuaciéon indica que las variablé&nfoque en el Desarrollo de las
Competencias Centrales (X y Calidad del Producto (%) tienen un impacto positivo en
la variableDecision para la seleccién del servicio de Outsoung de Software (Y) y las
variablesTiempo de Desarrollo (>¢), Modernizacion del Software (%) e Inversién de
capitales (%) tiene un impacto negativo en la varialdecision para la seleccion del

servicio de Outsourcing de Software (Y).

Se identifica la variablEnfoque en el Desarrollo de las Competencias Centes
(X4) como la de mayor importancia en [xecision para la seleccion del servicio de
Outsourcing de Software después la variableTiempo de Desarrollo (%),
Modernizacion del Software (%), Inversion de capitales (%), y por ultimo,y Calidad
del Producto (Xs).

*En el capitulo de Discusion de la Investigacg@écomenta a mayor profundidad la

interpretacion de la tabla de los coeficientes.
4.4.6 Andlisis de los Residuos.

Para validar el resultado del modelo de regreieal multiple, se mencionan
algunas técnicas estadisticas basicas, considerselnas los resultados mencionados

anteriormente.
4.4.6.1 Distancia de Cook.

Es una medida de la influencia de un Unico cabsefwacion) basado en el cambio

total del resto de los residuos cuando se elimitaso del proceso de estimacion (Hair, et
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al., 2007). Ayuda a identificar observaciones que influyen en el modelo de

investigacion.

Tabla 4.29 Distancia de Cook.

Distancia Distancia Distancia

Observacién| de Cook | Observacion| de Cook | Observacion| de Cook
1 0,06905 11 0,00340 21 0,0005(
2 0,06592 12 0,02846 22 0,0005(
3 0,09941 13 0,00467 23 0,02698
4 0,11635 14 0,00118 24 0,06905
5 0,11076 15 0,07022 25 0,004671
6 0,01249 16 0,08851 26 0,00467
7 0,06327 17 0,02596 27 0,02699
8 0,00067 18 0,77921 28 0,000671
9 0,02698 19 0,00050 29 0,17974
10 0,00050 20 0,00050 30 0,06204

Fuente: Andlisis de resultados coB &P

Como se puede observar en la tabla anterior,dtaftia de Cook para cada una de
las observaciones de los residuos no excede deParOlo tanto, las observaciones son

significativas para el modelo de regresion lineéltiple.

4.4.6.2 Histograma.

El histograma es la representacion gréfica delddss que muestra la frecuencia de
los casos (valores de los datos) en categoriagtds (Hair, et al. 2007). Como se puede
observar en la siguiente figura, los datos se emrare distribuidos normalmente y se

encuentran cargados hacia el lado derecho consgo segativo de — 0.467.

Figura 4.37 Histograma.

& —

. -

L7

T T T
-3 -2 -1 1 2

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.
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4.4.6.3 Probabilidad Normal.

Se presenta la prueba de normalidad correspondidageresiduos estandarizados.

Tabla 4.30 Prueba de normalidad 3.
Shapiro-Wilk|

Estadistico

Standardized Residual ,967

Fuente: Analisis de resultados 8&8S.

En la tabla anterior se muestra el resultado derdaba Shapiro — Wilk, donde
podemos observar que el valor de la prueba de fidadale los residuos estandarizados es
de 0.967 mientras que el valor correspondiente & lases de 0.927. Por lo tanto, los

residuos estandarizados corresponden a una d@éibnormal, de acuerdo a que lgw>

Wiablas

Por otro lado, en el Gréafico de Probabilidad Narrde los residuos podemos
interpretar que, los puntos (observaciones) sexapam a la linea trazada y se refiere a que
los datos se distribuyen de forma normal. Se maegbuntos con un ligero sesgo, sin

embargo, no afectan los resultados de la invesfigac

Figura 4.38 GPN — Residuos.

"0,0 02 0.4 06 08 10

Fuente: Andlisis de resultados con SPSS.
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4.4.7 Resumen del Analisis del modelo de regresitimeal multiple.

Tabla 4.31 Resumen del Andlisis del modelo de sigmndineal multiple.

Nivel de
Modelo  Variables Alpha de Cronbach R? Fcaicuada Frabas confianza Significancia

X 0.699
% 0.703

1 X 0.834 0.849 26884 > 262 005 >  0.000
X3 0.875
% 0.793

X4= Enfoque en el Desarrollo de las Competenciasr@lest
X, = Tiempo de Desarrollo.

Xe= Modernizacion del Software.

X3= Inversién de Capitales.

Xs= Calidad del Producto.

Técnica estadistica: Regresion Lineal Mdltiple

Método Pasos Sucesivos.
Incluyendo la constante en la ecuacion.

Hi.-. Aceptadacon nivel de confianza de 95%
Fuente: Elaboracién propia.

4.5 Comprobacion de la Hipotesis.

De acuerdo a los valores @gac. Y Franiass NUestra Hipoétesis de investigacion se

comprueba de la siguiente manera:

I:calc. Ftablas

Modelo1 26.884 > 2.62 Hi.-. Aceptadacon nivel de confianza de 95%

Como se puede observar en la tabla anteriorpbizae la prueba F, se encontré que
para el modelo de regresion determinado por el gtagestadistico, considera que, {acF
26.884 > 2.62yue la Rapiaspara un nivel de significancia de 0.00®R%de 0.850. A este

nivel, la hipotesis de investigacion es aceptada.
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Capitulo 5. Discusién de la Investigacion.

5.1 Conclusiones.

Al realizar el andlisis de resultados, se realif@ siguientes comentarios con

respecto a cada una de las variables introducidasraodelo de regresion lineal mdltiple:

Variables independientes. Variable dependiente.
(X4,) Costo directo del Producto.
(X,) Tiempo de Desarrollo. YY)
(X3) Inversién de Capitales. Decision
(X4) Enfoque en el Desarrollo de las Competencias de
Centrales. Outsourcing
(Xs) Calidad del Producto. de
(Xe) Modernizacion del Software. Software.

Decision de Outsourcing de Software (Y)La decision de “hacer internamente” o
“comprar (Outsourcing)” esta basada en el presupupse se ha destinado a los servicios
informaticos de la empresa y la cantidad monetiiavertir. En la actualidad No existe
una planificacién para la toma de decisiones wyih aonodelo a seguir para decidir si “hacer

internamente” o “comprar (Outsourcing)”.

Costo directo del Producto (X): Es una variable que se encontr6 en la literatura
como indispensable para recurrir al OutsourcingSdéware, de acuerdo a los autores
mencionaron que, las empresas se enfocan en rddsi@ostos mediante el costo directo
del producto y mano de obra, sin embargo, se hidicaglo que en las empresas que
contratan el servicio de Outsourcing de SoftwareeleAMM, el reducir costos no tiene
relevancia para las empresas debido a que, mienteggen con el presupuesto que se les
proporciona a cada una de ellas para tener suestftectura con las plataformas

tecnologicas de acuerdo a sus necesidades, y teeceksoftware, lo van a adquirir.
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Tiempo de Desarrollo (%): Es un factor critico y elOutsourcing permite
disminuir el tiempo de desarrollo de software emondiempo, debido a que, la actividad
principal del proveedor es el desarrollo de sofew&i proveedor puede realizar el trabajo
mas rapido que el personal de sistemas de la eaplieate. Es uno de los factores mas

importantes en la fase de desarrollo de softwardopgiguiente:

- El proveedor no cumple con el tiempo establecidg,clostos para ambas partes
pueden incrementarse, si la empresa cliente sadaeglapresupuesto acordado,
corre el riesgo de que el proyecto sea cancelado.

- A mayor tiempo de entrega, mayor es la inversiatizada.

Inversion de Capitales (%): La variable no tuvo relevancia para las empresas q
contratan los servicios de Outsourcing de Softwereel AMM. Se comentd que esta
variable permite disminuir las tecnologias de appy® encuentra orientada al equipo de
computo (hardware). Las empresas no se enfocastawariable para dejar de comprar el
equipo de computo, incluso se considera que seepuedrtir en equipo de computo para
gue el personal del proveedor pueda realizar atgantividades referentes al proyecto de
Outsourcing de Software con la tecnologia de la regs cliente para mantener
confidencialmente su informacién y no arriesgarsgue su informacion se filtre y se haga

mal uso de ella.

Enfoque en el Desarrollo de las Competencias Centes (X;): Es la variable que
tuvo mayor representacion en el modelo de regrebin@al mdultiple. Permite que la
empresa cliente se dedique a su actividad prinGpalestar realizando la actividad de
desarrollo de software, actividad que no le cowrdp y no tiene los recursos necesarios

para llevarla a cabo, y sin depender del proveedor.

Calidad del Producto (X): Probablemente sea la variable que mayor I6gice tie
para recurrir al Outsourcing de Software, debidyua el proveedor tiene el personal con
mayor preparacion y conocimientos para realizadedarrollo de software, bien, es la

actividad principal del proveedor.
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Modernizacion del Software (X): Es una variable que tuvo poca mencién en la
literatura y se decidi6 incluirla para observacemportamiento debido a que la tecnologia
cambia constantemente y por lo general la actifimadel software se da cada afio en
software empaquetado, y en software a la medidarggorciona la actualizacion de
acuerdo a como vaya creciendo la empresa, o bmmp adesean incorporar nuevas
funciones para ofrecer mejores servicios segundassidades de los clientes, en la cual se

pueden considerar en meses 0 en afos.

Esta variable es compleja debido a que ciertaseap estan de acuerdo en tener su
Software actualizado, sin embargo, en ocasionesgn#icado contraproducente para ellas
porque el Software resultante tuvo como consecaetiempo de capacitacion lo que
resulta una disminucién en la productividad dddasres realizadas por el capital humano,
también se considera que, el Software resultanteuntgple con las expectativas que se

habian planeado y se debe de reinstalar el Sofavaegior.
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5.2 Recomendaciones.

Decision de Outsourcing de Software (Y) El modelo propuesto de la
investigacion permite realizar una planificacionttatedrica como practica y considerar
gue es lo mas recomendable para la empresa al nwikerromenzar con el proyecto de

Outsourcing de Software.

Costo directo del Producto (X): La contratacion del proveedor de servicios es
importante debido a que tiene la preparacion yrémsirsos necesarios para realizar el
proceso del negocio a desarrollar con el Outsogrddara evitar que el costo aumente y
salga del presupuesto acordado, es imprescindilifab®jo en equipo por ambas partes,

tanto empresa cliente como proveedor, y respetsadoerdos realizados previamente.

Tiempo de Desarrollo (%): El proveedor cuenta con las herramientas y la
preparacion necesaria para realizar el trabajd #engpo acordado, se debe de trabajar en
equipo entre la empresa cliente y el proveedor paitar situaciones en las que el tiempo

de entrega incremente.

Inversion de Capitales (%): Para evitar que se filtre la informacion de la sssp
cliente se puede realizar una inversion de capitpkra proporcionar al personal del

proveedor y realice el desarrollo de software dagar de trabajo de la empresa cliente.

Enfoque en el Desarrollo de las Competencias Centes (X;): La empresa
cliente debe recurrir a un proveedor para queaedtis procesos del negocio que no se
encuentran a su alcance. La actividad principapdaveedor es el desarrollo de software,
de esta manera, la empresa cliente puede genergngaja competitiva dedicandose al

desarrollo de sus competencias centrales.

Calidad del Producto (X%): La empresa cliente debe considerar los estandares
calidad en los que se encuentra el proveedor, jparpdo, el nivel 5 es el maximo nivel

tanto para el CMM como para el CMMI. Otro estangma evaluar la calidad del software
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es el ISO 9126. Por otro lado, la calidad del seyvidebe ser considerada desde la
perspectiva de la empresa cliente, existen norreasatidad para medir el servicio, sin

embargo, el servicio va ligado al producto y emtogcasos a la empresa cliente le interesa
gue se entregue un producto de calidad sin tomauenta la forma en que se atiende al

cliente.

Modernizacion del Software (%): EI cambio constante en el ambito tecnolégico
propicia a mantener actualizada la tecnologia. bftw@re se convierte en obsoleto cuando
deja de cumplir con las necesidades de quien lzaitiSi el Software cumple con su
funcion, es fiable, es usable, es eficiente, y siseario asi lo requiere puede considerar
también la mantenibilidad y la portabilidad, segriseguir utilizando y evitar un gasto que
es innecesario. En otras palabras, se debe deiregua Modernizacion del Software

cuando el producto ya no cumpla con el criteriatdstido para la Calidad de Software.

Por otro lado, las empresas consideran importqméeel proveedor lleve a cabo
todo el proceso de desarrollo de software, encggso de desarrollo de software se realiza

lo siguiente:

Requerimientos (Permite especificar y establec@urcion del software a elaborar):
Los requerimientos son establecidos por la admausin de la empresa cliente. Si asi o
desea, la empresa cliente permite al equipo dajoaiel proveedor estar presente para
aportar ideas o recomendaciones en cuanto a lapfi@s que se pueden incorporar en el

software a desarrollar.

Disefio: Cuando los requerimientos son establecidesrealiza un disefio del
proyecto de desarrollo de software para definirgiapas los avances y sirve como guia en

todo el proceso de desarrollo.

Codificacion y Programacion (Son las instrucciomgsg recibe el lenguaje de
programacion para desarrollar el software): Estpaetonsidera el codificar o programar el

disefio del software requerido. Se codifica mediteriguajes de programacion. El tiempo
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de codificacion o programacion puede ser definidcoso, mediano o largo plazo,
dependiendo de la cantidad de lineas a realizzigm el tamafio del software a desarrollar.

Pruebas (Permiten encontrar defectos que nos mesumar el software): consiste
en encontrar cualquier tipo de fallas que puedamgena codificacion o programacion
debido a la cantidad de lineas programadas podridservarse esos imperfectos. Es una
etapa muy importante debido a que, si el softwardlagase a realizar debidamente su
funcion traeria como consecuencia pérdidas pamfaesa cliente, las pérdidas pueden ser

informacion general de la empresa, clientes, moastaetc.

Mantenimiento (Es el proceso de mejora y optim@acdel software ya
desarrollado e instalado): Existen casos en quedebe de realizar mejoras al software
adquirido, se puede considerar implementar en sug@nologias, y si existen detalles

minimos se realiza mediante el mantenimiento déivace.

Configuracion (Es la instalaciéon del software @néquipos a utilizar): cuando se ha
concluido con el proceso de desarrollo de softweeegdebe de configurar en la empresa
cliente, desde luego que se debe de manejar prypabasasegurarse que el software no

falle en el ambiente laboral en el cual va a séradlo.

Capacitacion: El proveedor debe de capacitarralopal de la empresa cliente para

usar el software que se desarrollo, de manerapgumjta familiarizarse con su interfaz.

Soporte Técnico (Es el servicio que proporcionar@leedor para ayudar al usuario
a resolver las dudas y/o problemas que surjan egpecto al software que adquirid): La
empresa cliente debe de estipular en el contrat®ulsourcing de Software que, el
proveedor le va a proporcionar la atencién necagania cualquier inconveniente que surja

con el software adquirido.

Respecto a los proyectos de Outsourcing de Sadt(yaen cualquier otro proyecto

de Outsourcing) se debe considerar lo siguiente:
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- Documentar cada uno de los componentes y/o adtiegleealizadas, definiendo
por separado el trabajo realizado.

- Cada empresa debe considerar un departamento teenass que posea los
conocimientos necesarios para mantener en buelofiamsiento los servicios
informéticos de la empresa, considerando que, egxismpresas (proveedores)
que su actividad principal es la de proporcionavis®s complejos como el de
desarrollo de software.

- Los requerimientos deben ser estipulados por larastnacion y encargados del
proyecto de Outsourcing de Software de la empriesae.

- El Disefio, la codificacion o programacion, las pag la configuracion y el
soporte técnico, deben ser realizadas por el pdovee

- El mantenimiento del software debe ser realizadcepproveedor en su primera
ocasion con supervision del personal del departandnsistemas de la empresa
cliente (en caso de que la empresa cliente no eusrt un departamento de
sistemas, se debe seguir contratando los sendeiqwoveedor).

- La capacitacion que va a realizar el proveedor dsbeen primera instancia a
personal de la empresa cliente que se va a encdegaapacitar al resto del
personal de la empresa cliente.

- Una vez que el personal de la empresa cliente medsau personal de sistemas
conozca a detalle el proceso de desarrollo de aodty este familiarizado con el
mismo, puede realizar las actividades necesanagiser la necesidad de requerir
los servicios del proveedor. En caso contrarioJquier minimo detalle que no
conozco el personal de sistemas puede causar grpgddidas para la empresa
cliente, como ya se menciono6 anteriormente lasiggsdgueden ser informacion

general de la empresa, clientes, monetarias, etc.
Para medir la Calidad del Software se utilizan dagiientes criterios que, a las

empresas les interesa que el software que estanriaddo tenga el siguiente orden de

importancia:
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- Funcionalidad.
- Fiabilidad.

- Eficiencia.

- Usabilidad.

- Mantenibilidad.
- Portabilidad.

El enfoque que se le esta proporcionando al Sofadquirido es que debe cumplir
con la necesidad de la empresa cliente. La empliesdée no va a adquirir un Software que
no cumpla con las expectativas sefialadas o bieesigancompleto. El Software debe ser
estable sin que se presenten fallos al momentealzar las funciones requeridas. En su
eficiencia debe de tener el maximo rendimiento ydebe de aprovechar al maximo,
considerando que el capital humano debe de reastas actividades. En su usabilidad, el
Software debe de ser sencillo y amigable para fusuario se adapte rapidamente a su
interfaz. Un Software también debe tener una visiéfuturo, la cual permita realizar
cambios en su interfaz y en sus funciones. Corctostantes cambios tecnoldgicos se
corre el riesgo de que el Software desarrolladpuexda ser transferido de un ambiente a

otro, el cual puede causar una mayor inversiérnta ptazo.

En estos criterios mencionados de la Calidad di#i@re, se deben de llevar a cabo
mediante una planificacion del proyecto de Outdagrade Software. Este tipo de
proyectos tienden a ser de largo plazo y se debesstipular en un contrato. Cada uno de
estos criterios se debe de estudiar de maneraequebg de encontrar las fallas estipuladas
y proporcionar una solucion. El fallo de algundaecriterios afecta a todo el proyecto de
Outsourcing y tiene como consecuencia un costo malproyecto tendera a alargarse y la
inversion realizada es irrecuperable si en dado ehgroyecto es cancelado. Para evitar
este tipo de situaciones en el proyecto de Outsmude Software, la empresa cliente y el
proveedor deben de trabajar en equipo y realizar planificacion de las funciones a
realizar por ambas partes, recordando que deb#rgdanificacion entre los encargados

del proyecto y la administracion de la empresantgiey después, planificacion entre
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encargados del proyecto de la empresa clientearéiadores del proveedor. De acuerdo

a lo antes mencionado se consideran cuatro faggamiécacion:

- Fase 1. Planificacion Administrativa (Administratig encargados del proyecto
de la empresa cliente).

- Fase 2. Planificacion Inter Administracion — empee§Administracion empresa
cliente y Administracién proveedor).

- Fase 3. Planificacion del proyecto de OutsourciagSdftware (Encargados del
proyecto de la empresa cliente y desarrolladoregrdeeedor).

- Fase 4. Planificacion de implementacion.

Cada una de estas fases de planificacion debdosamentada a detalle para dar
seguimiento al proyecto de Outsourcing de Softwasémismo, permite observar fallas o
anomalias correspondientes a la mejora del proyectocaso de requerirse. Estas fases
permitiran llevar a cabo una mejor planificacioh gleyecto de Outsourcing de Software y

es referencia para futuros proyectos de la empresa.

Para medir la Calidad del Servicio se utilizan $iguientes criterios que, a las

empresas les interesa que el servicio del provdedga el siguiente orden de importancia:

- Confiabilidad.

- Capacidad de Respuesta.
- Seguridad.

- Empatia.

- Elementos Tangibles.

En los criterios mencionados que debe proporciehproveedor, se debe de ser lo
mas confiable posible, el proveedor debe cumplir eb servicio proporcionado en el
tiempo establecido y con la mayor precision posibl@roveedor debe tener la disposicion
y la voluntad para ayudar a la empresa client@eué requiera. Se deben de cumplir con

los acuerdos establecidos proporcionando la seglnigie la empresa cliente desea, el
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proveedor debe de tener facilidad de palabra. kac#in del proveedor a la empresa
cliente debe ser personalizada, esto permite que elocargados del proyecto de
Outsourcing de Software tengan una mayor flexidicen cuanto a compartir el trabajo
realizado para su debido conocimiento. A las enaggsredlientes no les importa la
infraestructura que tenga el proveedor, en la niayt® los casos no se conoce, les importa
los elementos intangibles ya mencionados. De maqneracumplan con lo establecido en

cuanto al servicio y al software.

Todo trabajo a realizar debe ser de mutuo acuemddiante un contrato de

Outsourcing de Software. La documentacion permaigar problemas entre ambas partes.
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5.3 Implicaciones.

Existen motivos por los cuales, las empresas éneal Metropolitana de Monterrey
recurren a la decision para la seleccion del serdie Outsourcing de Software, debido a la
inversion generada para contratar empresas naegogpaxtranjeras. De acuerdo a lo antes

mencionado, la aportacién al conocimiento del priesproyecto de investigacion es:

- Dar a conocer las variables criticas que influyeraedecision para la seleccion

del servicio de Outsourcing de Software.

El tener conocimiento acerca las variables cdtmaeden ser tomadas en cuenta de
acuerdo al presupuesto total destinado para loscEer informaticos conforme a las
necesidades de las empresas teniendo como resultedamejor planificacion en el
proceso de decision para la seleccion del sendei®utsourcing de Software para las
empresas que contratan este tipo de serviciosloRanto, podré evaluar la decision de
producir - o - comprar el Software que requieresr empresa, o bien, que componentes
y/o actividades desarrollar mediante el Outsourd@adoftware y que otros componentes

y/o actividades desarrollar internamente.

- Como futura linea de investigacion, se proponeizara¢l impacto que genera el
gobierno en sus programas de desarrollo de softpame impulsar este tipo de
servicio en el pais. Por otro lado, también se méeoda analizar la variable

logistica la cual podria afectar los costos yezhpio de desarrollo.

- Realizando el trabajo de campo se pudo observialittade apoyo por parte de
algunas empresas en el AMM. Se propone realizgrlam de compromiso entre
Instituciones Educativas, Gobierno estatal y Seetopresarial para fomentar la
investigacion (Sin olvidar a los participantes qamyaron a la investigacion
fueron atentos y se agradece la atencion brindata poncluir con la

investigacion. Se omiten tanto los nombres de lagigipantes como las
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empresas donde trabajan respetando el acuerdonflderwialidad sefalado en

el Instrumento de Medicion).

Las TIC se han convertido en una herramienta qudaag administrar de manera
eficaz nuestra informacién. En la investigacion, reenciono la inversion
realizada en Software: Software a la medida e Itapmnes. Se enfoc6 que para
conseguir un Software a la medida se debe de tanta proveedor para que
realice actividades que la empresa cliente requiBra las importaciones,
generalmente se refiere a Software (sin olvidar eyisten empresas extranjeras
que prestan el servicio de Outsourcing de Softwateabajan desde su pais)
empaquetado. Se propone realizar un plan de mep=doobservar la demanda
de Software de acuerdo a otros paises e impulsdesrrollo de Software

empaquetado en el pais, tal es el caso de Sistepaativos y Antivirus.
También se descubrié que el pago de impuestos &itdIés considerado alto en

comparacion a otros paises que abarcan los prirhggases tanto en uso de TIC

como en desarrollo de Software y su pago de impses menor.
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Apéndice A — Instrumento de Medicion.

Proyecto de Investigacion sobre la decision para laseleccion del servicio de
Outsourcing de Software.

I. Objetivo del Estudio: El estudio trata de exaanitas variables que intervienen en la
decisién para la seleccion del servicio de Outsngrede Software en el Area
Metropolitana de Monterrey, y medir el impacto dea una de ellas. Los resultados de la
encuesta seran utilizados para obtener un mejeneimiento sobre la decision para la
seleccién del servicio de Outsourcing de Software.

Il. Objetivo de la Encuesta: Los datos de la erteussn utilizados solamente para fines de
investigacion.

Ill. Instrucciones de llenado.

1. Para el proposito del presente estudio, defigi®atsourcing de Software como la
responsabilidad que se le da a un proveedor paliaaeel conjunto de instrucciones que
permite al usuario interactuar con la computadgl@®utsourcing de Software consiste en
el desarrollo de software a la medida (Software spi@dapte a las necesidades de una
empresa).

2. Por favor conteste cada pregunta. Algunas ptagupodrian parecer iguales, sin
embargo, el proposito de cada una de ellas es epndgersos aspectos de la decision y
seleccion del Outsourcing de Software.

3. En la presente encuesta no existen preguntesctas o incorrectas. Por favor conteste
cada pregunta conforme a su experiencia de trabegmocimientos, No en lo que desee
sea cierto o que podria ser en un futuro.

4. Para cualquier pregunta, duda o aclaracion aagcesta encuesta contacte por favor a
Joseé Luis Cantu Mata via e-mail: jluisfcg@gmail.cojfitantu@fcg.uanl.mx
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IV. Informacion general.

1. Proporcione su nombre y el modo de contacto (larmécion proporcionada sera
confidencial)

Nombre:
Empresa:
Ciudad:
Email;
Teléfono:

2. Mencione el tamafio de la empresa de acuerdo antddad de empleados, y el
sector al que pertenece.

Sector
Tamarfio Industria | Comercio | Servicio
Pequeﬁa () 11 - 50 empleados. ) 11 — 30 empleados. () 11 - 50 empleados
Mediana () 51— 250 empleados. () 31— 100leayps. ( ) 51— 100 empleados
Grande () 251 empleados 0 mas. () 101 empleadmas. () 101 empleados o0 mas.

V.

Proyectos de Outsourcing de Software.

El Outsourcing se refiere a los procesos del negpee seran realizados por un proveedor,
en el presente estudio, el proceso del negocicakizae es de desarrollo de software.
Algunos ejemplos que intervienen en el procesoadamollo de software son: Definir los
requerimientos, el disefio, el desarrollo del sistetas pruebas, la configuracion, el
mantenimiento, la instalacion, la actualizacioragkcaciones, etc.

3. ¢En cuantos proyectos de Outsourcing de Softwapatiaipado la empresa o

departamento durante los ultimos dos afos?
() 1 Proyecto. () 2 Proyectos. () 3 Proyecto ) 4 Proyectos. () 5 Proyectos o mas.

4. ¢;Cudles son los componentes o actividades qué&iéeen el proceso de desarrollo
de software que subcontrat$?

[~ Requerimientos (Permite especificar y estableciimnaion del software a elaborar).
[ Disefio.

Codificacion o Programacion (Son las instruccioges recibe el lenguaje de
programacion para desarrollar el software).

[~ Pruebas (Permiten encontrar defectos que nos mesterar el software).
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[ Configuracion (Es la instalacion del software emdquipos a utilizar).

Mantenimiento (Es el proceso de mejora y optimipaciel software ya desarrollado e
instalado).

[ Capacitacién del software que adquirié.

Soporte Técnico (Es el servicio que proporcion@r@veedor para ayudar al usuario a
resolver las dudas y/o problemas que surjan cqres al software que adquirio).

[ Ninguno

[ Otro:

1.
2.
3

5. El proveedor al que recurrié para el Outsogrde Software es:
() Nacional. () Internacional.

6. Conteste de acuerdo a su experiencia en relaciés proyectos realizados con el
Outsourcing de Software en su empresa o departament

a. ¢Cuél es el impacto del costo del Outsourcingadféware, en relacion al costo de

producir el software internamente?
() Disminuyé () Disminuy6 () Sin cambios.( ) Incrementé () Incremento
drasticamente. ligeramente. ligezate. drasticamente.

b. ¢ Cual es el impacto del tiempo de desarrolloet@utsourcing de Software, en relacion

al tiempo de desarrollo con la produccion interna?
() Disminuyé () Disminuy6 () Sin cambios.( ) Incrementé () Incremento
drasticamente. ligeramente. ligezate. drasticamente.

c. Con la contratacion del Outsourcing de Softwg@jal es el impacto de la inversion en
equipo de computo?
() Disminuyé () Disminuy6 () Sin cambios.( ) Incrementé () Incremento

drasticamente. ligeramente. ligezate. drasticamente.

d. Con la contratacion del Outsourcing de Softwgfeyal es el impacto del enfoque en el

desarrollo de las competencias centrales?
( ) Disminuy6 () Disminuyé () Sin cambios.( ) Increment6 () Incrementé
drasticamente. ligeramente. ligezate. drasticamente.

e. Con la contratacion del Outsourcing de Softwgf@yal es el impacto de la calidad del

producto?
() Disminuyé () Disminuy6 () Sin cambios.( ) Incrementd () Incremento
drasticamente. ligeramente. ligezate. drasticamente.

f. ¢Cual es el impacto de la modernizacién delso& en relacion a la productividad del

personal de acuerdo a sus metas propuestas erpsesarn departamento?
( ) Disminuy6 () Disminuyé () Sin cambios.( ) Incremento () Incrementé
drasticamente. ligeramente. ligezate. drasticamente.
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g. ¢ Que tan importante es para la empresa, la medeidon del software?
( )Nada Importante ( )Poco Importante egRar () Importante () Muy Importante.

h. ¢Cudl es el porcentaje estimado del impactatupe en los costos del software con el

Outsourcing de Software, en relacion al costo deymir el software internamente?
()Entrely20%. ( )Entre2ly40 %. $in Cambios. ( )Entre 41y 60 %. () 6Db¥has

i. ¢Cual es el porcentaje estimado del impacto letieemmpo de desarrollo con el

Outsourcing de Software, en relacion al tiempo ekadollo con la produccién interna?
()Entrely20%. ( )Entre21y40 %. $in Cambios. () Entre 41y 60 %. () 6D¥as

j. Con la contrataciéon de Outsourcing de Softwai€uél es el porcentaje estimado del

impacto que tuvo la inversion en equipo de cOmputo?
()Entrely20%. ( )Entre21y40 %. $in Cambios. () Entre 41y 60 %. () 6D¥as

k. Con la contratacion de Outsourcing de Softwar@ual es el porcentaje estimado del

impacto que tuvo sobre el enfoque en el desardelllas competencias centrales?
()Entrely20%. ( )Entre21y40 %. $in Cambios. () Entre 41y 60 %. () 6D¥as

l. ¢ Cudl es el porcentaje estimado del impactaupeela calidad del producto desarrollado
con el Outsourcing de Software, en relacion a lelaa del software desarrollado con la

produccion interna?
()Entrely20%. ( )Entre21y40 %. $in Cambios. () Entre 41y 60 %. () 6D¥as

m. Con la contratacion de Outsourcing de Softwgfaal es el porcentaje estimado del

impacto que tuvo la modernizacion del software?
()Entrely20%. ( )Entre2ly40 %. $in Cambios. ( )Entre 41y 60 %. () 6Db¥has

n. ¢ Con que frecuencia se capacita su personal?
() Una vez cada dos afios. () Una vez al afibas)veces al afio. () Tres veces al afi@u@a}ro veces o mas al afio.

0. ¢, Con que frecuencia lanza nuevos productosewic®s al mercado?
() Una vez cada dos afios. () Una vez al afibas)veces al afio. () Tres veces al afi@u@a}ro veces o mas al afio.

p. ¢, Como califica la competitividad de su empresarelacion a su industria?
( ) Por debajo del promedio. ( ) Relativameritajadel promedio. ( ) Igual al promedio Relativamente arriba del
promedio ( ) Superior al promedio de las empzesa

g. Del presupuesto total destinado a los serviciftgmaticos en la empresa, ¢Cuél es la
inversion anual que representa el Outsourcing dev&e en los Ultimos dos afios en la

empresa o departamento?
() $10,000 doélares o menos. ( ) Entre $10,08000,000 délares. ( ) Entre $100,001 y $500,G0ards.
() Entre $500,001 y $1;500,000 ddlares. ( P@;801 dolares o mas.

r. ¢ Con que frecuencia realiza Reuniones de Plaimesabre Outsourcing de Software?
() Una vez cada dos afios. () Una vez al afiDas)veces al afio. () Tres veces al aficu@}ro veces o mas al afio.
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s. ¢Qué porcentaje, del presupuesto total anuthdés a los servicios informaticos en la
empresa, representa el Outsourcing de Softwaresnlliimos dos afios en la empresa o

departamento??
()Entrely5%. ()Entre6y10%. ( el y 15 %. ()Entre 16 y 20 %. ( )%Ilo mas

7. Del 1 al 6, ¢Cual es el orden de importanciaatta uno de los siguientes elementos
para su empresa, con respecto a la Calidad del&ef? Donde 1 es el menos importante
y el 6 es el mas importante.

Calidad del Software Orden de
Importancia

Funcionalidad (Capacidad del software para proviegiciones que
cumplan con necesidades especificas o implicitas)
Fiabilidad (Probabilidad que el software realiaefsilo una funcion dada,
bajo condiciones dadas durante un periodo de tigmpo
Uso del SoftwargCapacidad del software para ser atractivo, erder
aprendido y utilizado por el usuario).
Eficiencia (Capacidad del producto de software pa@raveer ur
rendimiento apropiado, relativo a la cantidad de
recursos utilizados)

Mantenibilidad (Capacidad del software para serifivadl0).
Portabilidad (Capacidad del software para ser teaid® de un ambiente|a
otro).

8. Del 1 al 5, ¢Cual es el orden de importanciaatta uno de los siguientes elementos
para su empresa, con respecto a la Calidad deic®®bDonde 1 es el menos importante
y el 5 es el mas importante.

Calidad del servicio de Outsourcing Orden de
Importancia

Elementos Tangibles (Apariencia de las instalagofisicas, equipos,
personal y material de comunicacion).

Confiabilidad (Habilidad del proveedor para propamar el servicio
prometido de forma precisa).

Capacidad de respuesta (Disposicion y voluntadodeempleados para
ayudar al cliente y proporcionar el respectivo saoy.

Seguridad (Conocimiento y atenciéon mostrados perBHmpleados vy lgs
habilidades para inspirar credibilidad y confianza)

Empatia (Atencidon personalizada que ofrecen lagesap a sus clientes).
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Apéndice B- Definiciones.

Outsourcing: los procesos de negocio son realizados por umndadmo cliente. Se
establece una relacion contractual y se le daslaoresabilidad de los procesos de negocio a
un proveedor (Chakrabarty, 2007).

Insourcing: una empresa externa trabaja dentro de la empliesée (Chakrabarty,
2007).

Offshore: los procesos del negocio son realizados por umepdnr en un pais
diferente al que radica la empresa cliente perq sonilar cultura y estatus econdémico
(Chakrabarty, 2007).

Onshore: los procesos del negocio que son realizados paraveedor dentro del

mismo pais en que se encuentra la empresa clieateélez, et al., 2006).

Inshore: los procesos del negocio son realizados por unepdor de un pais
extranjero que se instala en la regién geografeedadempresa cliente (Gonzélez, et al.,
2006).

Farshore: se refiere a los procesos del negocio son reakzpor un proveedor que
se encuentra en un pais extranjero con, cultustayus econdmicos diferentes a la cultura y
estatus econémico de la empresa cliente, y exigtalistancia lejana entre el proveedor y la
empresa cliente. (Gonzalez, et al., 2006).

Nearshore se refiere a que el proveedor se encuentra gmaimextranjero y se
localiza cerca de la empresa cliente en cuantgtardiia y/o zona horaria, y el salario del
proveedor es mas bajo que el salario de un provegde se encuentra en el pais donde
radica la empresa cliente (Carmel y Abbott, 2007).
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Software: es un cédigo de instrucciones que manipula eMee en un sistema de
computadora. Existen diferentes tipos de softwalrepftware de aplicacion y el software
de sistemas. El software de aplicacion es un ctmjde instrucciones de computadora
escritas en un lenguaje de programacion, las cuiligen al hardware para que efectue
actividades especificas de procesamiento de datde informacion que proporcionan
funcionalidad al usuario. El software de sistemeisiaacomo un intermediario entre el
hardware de computo y los programas de aplicadianbén, et al., 2001). Por lo tanto,
Software es todo aquello que permite al usuario temen la interaccion con la

computadora.

Sistema Operativo: software de un sistema que permite la ejecucionlade
aplicaciones desarrolladas para emplear sus fuegigrgue controla el equipo periférico
(Oz, 2008).

Dispositivos: son componentes de sistemas de computadoras (T@tbal., 2001)

Requerimientos: son las caracteristicas que debe de incluir urvaseftware
(Senn, 1992).

Disefio: evaluacion de soluciones alternas para el probldenana empresa y la
especificacion de hardware, software y tecnologiacdmunicaciones para la solucion
elegida (Oz, 2008).

Desarrollo de software:se refiere a estructurar hardware y software |oapar el

procesamiento efectivo y eficiente de la informadidurban, et al., 2001).

Prueba o Test:es el proceso de ejecutar un programa con ladidere encontrar
errores en el software o bien, hacer que el softfadie (Senn, 1992).
Configuracion: se refiere a los elementos que comprenden la niafcion

producida como parte del proceso de software (Rnesa®05).
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Mantenimiento: es la mejora de las funciones programadas patdsarrolladores
de software (Jones, 2008).

Soporte técnico: es el apoyo que se le proporciona al usuario eefera una

situacion con el software (Oz, 2008).

Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC):son el proceso de
construir herramientas que favorezcan la preseémagcicirculacion de informacion, con el

fin de que se pueda transformar en conocimient¢Zea, et al., 1998).

Las TIC son representadas mediante cuatro paitesgales: hardware (equipo de

coémputo), software, telecomunicaciones y basesatisd

1- El hardware: corresponde al equipo fisico, medios y dispos#tiperiféricos
gue se utilizan en un sistema de computadorasbénuet al., 2001).

2- Las telecomunicacionesse refiere a todos los tipos de comunicacionesga
distancia. Permite acceder a la informacion deestablecimientos rapida y
facilmente.

3- Bases de datases una coleccion de archivos que sirve como ueaté de
datos en sistemas de informacion basados en codgoata (Turban, et al.,
2001).

Shapiro — Wilk: Se utiliza para contrastar la normalidad de unwanjde datos.

Test de LeveneEvalla la igualdad de varianzas en las diferentesstras.

r: Es el coeficiente de correlacion, describe laciétaentre dos variables.

Alpha de Cronbach: Es una medida de fiabilidad que es utilizada retspe un
conjunto de dos o mas indicadoresrdeonstructo o variable.
Los valores se encuentran entre ¢l10 Los valores que se
encuentren como resultado entre @& e consideran el
limite inferior de aceptabilidad.

Media: Es el centro de un conjunto de datos acomodadon erden de magnitud.
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R, coeficiente de correlacion parcial o multiple Es una medida de la variacion de
la variable dependiente que no se tiene en cyentias variables del
modelo que pueden explicarse por cada una deatsbles que se pueden
incorporar al modelo.

R% Es el coeficiente de correlacion al cuadrado témdienominado como
coeficiente de determinacion. Indica elceotaje de la variacion total de la
variable dependiente explicado por lasaldeis independientes.

R? (ajustado o corregidg: Este coeficiente de determinacion tiene la difeia de
la R en cuanto a que permite comparar modelos con un
namero diferente de variables indepmrtds o tamafios

muestrales diferentes, dasn

Durbin — Watson: Detecta la existencia de autocorrelacion en elalmempleado,

el cual mide el grado de autocorrela@ntre residuos (los
valores permitidos se encuentran ente/ 2.5).

Varianza: Es la posicion de cada observacion con relaclameedia muestral.

F: Permite comparar medias poblacionales para detarrsi son iguales.

B: Este coeficiente nos indica el nUmero de unidgdesaumentard la variable
dependiente o criterio por cada unidad queemte la variable independiente.

B: Coeficiente de regresion tipificado que permit@a womparacion directa entre
coeficientes en relacion con su capacidaticativa relativa de la variable
dependiente.

FIV: Factor de Inflacion de Varianza, es una medidafisito del resto de las

variables independientes sobre un ceefie de regresion. Altos valores de
FIV (limite habitual de 10.0) indica pesicia de colinealidad o
multicolinealidad entre las variabledapendientes.

Regresion multiple: Es una técnica de dependencia que se utilizagpelezar una

Unica variable métrica dependientespisupone esta

relacionada con una o mas variabldsicag independientes.
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