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RESUMEN

El presente documento tiene por objetivo elaborar una
aproximacion conceptual al outsourcing desde la Teoria
Econdmica, determinando sus elementos estructurales y
funcionales para realizar un proceso de andlisis acerca
del surgimiento de este y en la actualidad del BPO
(Business Process Qutsourcing). Se hace entonces una
primera descripcion de los elementos constitutivos del
outsourcing desde diferentes perspectivas y autores
consultados a través de una revision, tanto en libros como
del estado del arte de este concepto; posteriormente una
descripcion acerca de los principales postulados de la
Teoria de la Agencia, para delimitar la orientacién bajo
la cual se analizara el Qutsourcing y posteriormente se
cumple el correspondiente enlace conceptual.
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ABSTRACT

The present document’s purpose is to do a conceptual
approximation to outsourcing viewed from an
Economic Agency Theory standpoint, determining
structural and functional elements in order to perform
an analytical process about its rise and current BPO
(Business Process Outsourcing). A first description of
Outsourcing’s constitutive elements is carried out from
different perspectives and authors researched via
literature review and state of the art of this concept.
Afterwards a description about the main postulates
of Agency theory is performed, delimitating the
orientation by which outsourcing will be analyzed and
finally the pertinent conceptual link is done.
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REsuMoO

Este trabalho tem como objetivo desenvolver uma abordagem
conceitual para a terceirizacdo de teoria econdémica,
determinando os seus elementos estruturais e funcionais
a um processo de andlise do surgimento deste e agora o
BPO (Business Process Outsourcing). A primeira descricao
dos elementos da terceirizacao é feito em seguida, visto de
diferentes perspectivas e autores através de andlises, tanto

Introduccién

En la actualidad los requerimientos de competitividad en
las organizaciones han llegado a tal punto que se exige
la maxima eficiencia con los menores costos posibles a
los que haya lugar, sin embargo, las empresas han debido
crear estrategias para afrontar dichas exigencias, dentro
de las cuales se encuentran el outsourcing (Murillo et
al., 2007) o mas recientemente el BPO (Business Process
Outsourcing) que hacen referencia a la externalizacion
de procesos considerados como no estratégicos para las
organizaciones contratantes. Sin embargo, el andlisis
de este tipo de organizaciones y su funcionamiento
no se aborda de manera total, pues algunos elementos
quedan en el aire, quiza por falta de interés o tal vez
por la necesidad que desde la academia se analicen
estas situaciones y se propongan modelos y soluciones
a los inconvenientes que las empresas pueden llegar a
presentar dentro de su afan por ser eficientes y ofrecer
los menores costos posibles a sus clientes. Dentro de
estos analisis pendientes se encuentra el relacionado
con la teoria econémica, que si bien es un elemento
transversal a todo lo relacionado con las organizacion,
ha sido poco analizado, ya que teorias como la de la
Agencia (Barona, 2010; Denis y Denis, 1999; Jensen,
1986) pueden ofrecer varios elementos de delimitacion
conceptual a través de los cuales se pueda explicar el
surgimiento del Outsourcing, pues esta teoria plantea
la existencia de la una relacion entre el dueio de
capital (principal) y quien representa los intereses de
ese propietario (agente) a través de la prestacion de un
servicio especifico que tiene que ver con la actividad
del primero. Se espera que al finalizar el texto el
lector pueda identificar los elementos que unen de
manera conceptual al BPO y la Teoria de la Agencia,
a la vez que encuentra un analisis de utilidad para
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em livros e estado da arte desse conceito; em seguida, uma
descricao dos principais principios da teoria da agéncia, para
definir a orientacao em que o Outsourcing e, posteriormente,
analisar a relacdao conceptual correspondente é cumprida.

PALAVRAS-CHAVE

A teoria econbémica, teoria da agéncia, outsourcing, Business
Process Outsourcing - BPO, estratégias de gestao.

futuros planteamientos tedricos que den explicacion a
los fendmenos que se desprenden del surgimiento de
estrategias de gestion como la subcontratacion.

PARADIGMAS Y ENFOQUES PARA EL ESTUDIO
DEL QUTSOURCING

El estudio de las organizaciones a través de la teoria
administrativa ha estado determinado por los momentos
historicos y de contexto en los cuales se ha intentado
analizar y dar explicacion a las realidades de estos
sistemas sociales, por tal motivo, desde el paradigma
Clasico de la Administracion hasta el paradigma de
Capitalismo financiero hay diferentes aportes que estan
presentes hoy en dia en las definiciones y conceptos con
los cuales se describe el Ourtsourcing como una efectiva
estrategia de gestion de las organizaciones modernas.
En la Tabla 1 se plantean los principales autores y
postulados de cada paradigma y/o teoria relacionada
con las organizaciones que permiten la explicacion del
outsourcing.

En la Tabla 1 se ilustran algunos de los postulados por
cada paradigma de la Teoria Administrativa que sirven
de fundamento para la definicion de Outsourcing
y BPO en la actualidad. Braverman (1983) vy Smith
(1723), permiten el andlisis de conceptos relacionados
con la division del trabajo y la productividad, los cuales
son fundamentos esenciales del outsourcing para la
busqueda de maximizacion de beneficios y reduccion
de costos, a través de los procesos de subcontratacion y
tercerizacion.

March y Simon (1958), Ranson et al. (1973), Salaman
(1980), Bertalanffy en Murillo et al. (2007), Katz y
Kahn (1966), Everett y Rekha (1980), Mintzberg (1998),
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Chandler (1962), permiten la revision de conceptos
fundamentales en la tercerizacion, con la estructura y la
estrategia como determinantes de las formas de gestion
de las organizaciones, ademas de los elementos que
tienen que ver con la informacion, el acceso a la misma y
su relevancia en la estrategia de las organizaciones como
insumo para los procesos de toma de decision. Analizando
a través de la teoria del Outsourcing se puede evidenciar
c6mo el acceso a la informacion es una de las bases para
determinar la estrategia organizacional y la estructura
que se adopte (de tercerizacion) para obtener la maxima
productividad a través de procesos de especializacion de
las funciones y actividades que se desarrollan.

La calidad y la productividad, en Ishikawa (1991) y
Krikke (1992), son elementos contemplados como
determinantes al momento de decidir sobre actividades
de tercerizacion, en las cuales el objetivo principal
es permitir que otras organizaciones, que poseen las
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capacidades, tecnologia e informacién necesarias para
llevar a cabo actividades de una manera mas efectiva,
las realicen y garanticen la calidad en la prestacién del
servicio o generacion de un producto.

Como ultima referencia, el capitalismo financiero,
encabezado por autores como Murillo et al. (2007),
Urrea (1997), Rothery y Robertson (1996), Sieber, Valor
y Porta (2006, p. 116), Conde (2009, p. 57), Sieber et
al. (2006), Rivard y Aubert (2008), Anadkumar y Biswas
(2008), Schniederjans y Schniederjans (2005), Quinn
et al. (1990), Guitart (2005), Schneider (2004), Herath
(2009), ofrecen los elementos tedricos y empiricos
del Outsourcing como la nueva estrategia de gestion
que busca la maximizacion de beneficios, mayor
productividad, concentracién en la estrategia de la
organizacioén, calidad en los productos o servicios
ofrecidos y maximo aprovechamiento de la informacion
de la que disponen las organizaciones.

Tabla 1. Paradigmas y enfoques tedricos para el estudio del outsourcing

Braverman (1984)

Paradigmas Autores relacionados Conceptos
Paradigma Clasico o Smith (1723) en Aktouf (2001), Taylor (1972), Fayol (1972) | Divisién y especializacién del trabajo.
Tradicional

Conceptos de mano de obra y division del trabajo
relacionados con la productividad.

Paradigma Neoclasico Everett y Rekha (1980)

Conceptos de dindmica organizacional.

Katz y Kahn (1966) KastY Rosenzweig (1976)

Organizaciones como sistemas abiertos de continua
interaccién con el medio.

Bertalanffy(1968) en Murillo et al. (2007)

Factores que determinan la estructura del sistema
social, elementos de estrategia, interaccién 'y
administracion de las organizaciones.

March y Simon (1958), Ranson et al. 1973), Salaman (1980)

Conceptos de incertidumbre y limitacién de acceso a
informacion, procesos de toma de decision limitados,
estructura organizacional.

Chandler (1962)

Estructura  determinada
organizacional.

por la  estrategia

Mintzberg (1998)

Planeacién estratégica como determinante del éxito
organizacional.

Paradigma de Ishikawa (1991), Krikke (1992)

Capitalismo Industrial

Control de calidad y productividad como factores de
éxito organizacional.

Paradigma de
Capitalismo Financiero

(2004), Herath (2009).

Murillo et al. (2007); Urrea (1997); Rothery y Robertson
(1996); Sieber, Valor y Porta (2006, p.116); Conde (2009, p.
57); Sieber et al. (2006); Rivard y Aubert (2008); Anadkumar
y Biswas (2008), Schniederjans y Schniederjans (2005);
Quinn et al. (1990, p. 81); Guitart (2005), Schneider

Surgimiento de nuevas estrategias de gestion
encaminadas a la maximizacién de beneficios de las
organizaciones.

Teoria de Recursos y
Capacidades

y Ketchen (2001);

Helfart y Peteraf (2003); Camis6n (2002)

Barney (1991); Wernerfelt (1984); Grant (1991); Kor
y Mahoney (2004); Grant (1991); Hall (1992); Amit
y Schomaker (1993); Ventura (1996); Barney, Wright
(Griffy-Brown 'y Chun,
Constantinescu, (2009); Barney, (1991); Conner, (1991);
Eisenhardt y Martin, (2000); Nevado y Lépez (2002);

Recursos vistos como principales determinantes de
las estrategias organizacionales, ventajas competitivas
y crecimiento. Adicionalmente, las organizaciones
deben posicionarse estratégicamente de acuerdo con
sus recursos y capacidades, con un mayor énfasis
en aquello que las hace mas competitivas frente al
mercado.

(2007);

Fuente: Elaboracion propia
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Ahora bien, con respecto a la Teoria de los Recursos y
Capacidades se puede hacer un andlisis del componente
estratégico del Outsourcing visto como aquella
estrategia de gestion que le permite a las organizaciones
desarrollar las capacidades que las hacen mas
competitivas, con énfasis en aquellas actividades y
funciones que mayor valor le agregan y las que mejor
pueden llevar a cabo, de acuerdo con los recursos
que dispone. Adicionalmente, esta perspectiva tedrica
integra elementos organizacionales y econdémicos.
Para lograr eficiencia y eficacia organizacionales son
necesarios los recursos, los cuales incluyen un gran
nimero de fenémenos organizacionales, sociales e
individuales  (Barney, 1991) y de las capacidades
como el desarrollo de habilidades de gestion (Fierro y
Mercado, 2012).

1. Outsourcing, BPO vy su
diferencia conceptual

Rothery y Robertson (1996), plantean que para definir
adecuadamente el outsourcing se debe analizar de
manera adecuada y hacen una diferenciacion entre
Outsource y outsourcing. El primero se refiere a un
servicio que se contrata por fuera de la compaiia
pero que hace parte de sus actividades, sin embargo
la compaiia contratada es responsable de su propia
administracién, por lo cual el outsourcing podria
definirse como la accién de recurrir a una agencia
exterior para que esta realice actividades que antes
desarrollaba la organizacién inicial. Los autores
plantean de igual forma la necesidad de responder a dos
cuestiones importantes para entender completamente
el concepto de outsourcing: “la cuestion sobre fabricar
o comprar y la fijaciéon correcta del tamaiio, es decir,
encontrar el tamaiio, o la cantidad correcta de personal
para una organizaciéon”; en este orden de ideas, facilita
que disminuyan las tensiones que pueden llegar a donde
entre departamentos o areas de una misma organizacion,
pues cuanto mas especializada sea una compaiiia, hay
mayor posibilidad de encontrar por fuera los servicios
especiales que requiera subcontratar. Esta tendencia
de gestion facilita ademas el establecimiento de redes
de cooperacion y especializacion en las organizaciones
que desean proporcionar productos y servicios a través
de procesos mas eficientes y competitivos.

El outsourcing es una de las herramientas de gestion mas
importantes de los dltimos 75 afnos (Rothery, 1996). Asi,
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para muchos autores y expertos en el campo empresarial
es muy importante que las organizaciones no inviertan
recursos en diseio y aplicacion de procesos que son
desarrollados de maneras mds eficientes y a menores
costos por otras compaiiias, sino que por el contrario en
necesario fortalecer algunos procesos de los cuales la
organizacion pueda obtener su mayor beneficio.

Sieber et al (2006), exponen una definiciéon del
concepto de outsourcing orientado al ambito de las TIC,
especificando que “la externalizacién u outsourcing es
la ejecucion de procesos y actividades relacionados con
las TIC de una organizacion por parte de una empresa
externa que cuenta con su propia estructura, recursos,
capacidad de decision y gestion. Las relaciones entre
ambas se rigen por un contrato que contiene los acuerdos
de nivel de servicio. De hecho externalizar no es mas que
un tipo de acuerdo por el que una empresa proporciona
a otra servicios, que podrian haber sido desarrollados
internamente”. En los elementos abordados hasta el
momento no son evidentes mayores diferencias entre
las definiciones del concepto de outsourcing pues
los enfoques giran en torno a la subcontratacién de
aquellos, procesos y servicios que aun cuando una
organizacion esté en condiciones de realizarlos, pueda
obtenerlos a un menor costo, en menor tiempo y quiza
en mejores condiciones por parte de otra organizacion
especializada en el proceso que desea adquirir.

Conde (2009) teniendo en cuenta un enfoque financiero
y econémico global menciona la importancia de los
procesos de outsourcing como fuente de reduccion de
costos y aumento de la eficiencia de las organizaciones,
sin embargo, hay un aspecto muy importante que tiene
que ver con el hecho que las organizaciones y en general
la economia global se enfrentd y se esta enfrentando a
situaciones que haran que este tipo de estrategias de
gestion deban ser no suprimidas pero si modificadas,
de acuerdo con las nuevas exigencias que se presenten.
Ademas, “la economia mundial sigue sufriendo los
efectos de una de las crisis mds intensas y prolongadas
de la historia (...) el mercado del outsourcing no es
inmune a esta recesion, especialmente considerando
que uno de sus clientes mds importantes, el sector de
servicios financieros, lucha por mantenerse a flote”.

Por su parte Guitart (2005), citando a Quinn et al.
(1990, p. 81) plantea que:

La subcontratacion estratégica aporta una serie
de ventajas para la empresa, como el acceso
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a economias de escala, flexibilidad, habilidad
de centrarse en las actividades especializadas
que permanecen en la empresa, reduccion de
gastos generales, y una organizaciéon mas ligera
y sensible.

Es entonces preciso destacar que toda organizaciéon no
puede tomar la decision de subcontratar o no, sin tener
en cuenta muchos de los elementos fundamentales y
consecuencias que esta estrategia de gestion puede
traer junto con su implementacion, pues no son los
costos Ginicamente los que determinan el éxito o fracaso
de una organizacién. Caso al cual se refiere Guitart
cuando menciona que tomar la decision de subcontratar
puede ser analizada desde varios enfoques, como el
de la economia transaccional (Coase, 1937) quien
menciona que en condiciones variables es mejor para la
organizacion desarrollar todos sus procesos de manera
interna y no recurrir al mercado en busqueda de otras
soluciones.

Hasta el momento se ha dado una primer aproximacion a
lo que son las estrategias de subcontratacion y diferentes
autores hacen una definicion del concepto; sin embargo
el concepto principal de la presente investigacion es el
BPO (Business Process outsourcing), que aunque tiene
una relacion directa con el primer concepto analizado,
no resultan ser exactamente homogéneos, por lo cual
quedara planteada la diferencia entre estos dos conceptos
y algunas observaciones respecto a la estrategia del BPO
en el contexto empresarial.

Sieberetal. (2006) definenel BPO como“laexternalizacion
de la totalidad de procesos no estratégicos non core,
incluyendo tareas operativas y funciones tecnoldgicas.
Ello requiere un cuidadoso andlisis para determinar
cudles son procesos potencialmente externalizables, y
dependera de la estrategia de negocio de cada empresa”.
La diferencia fundamental entre outsourcing y BPO radica
en que el primero hace referencia a la externalizacion de
una o varias actividades no necesariamente tecnoldgicas
que la organizaciéon pueda delegar a otra empresa
especializada; y el segundo concepto hace mencion a la
externalizacion de la totalidad de los proceso, que no
sean estratégicos para la organizacion, es decir, se hace
énfasis total en la especializacion de la organizacion
en sus actividades mds importantes y de las cuales
depende primordialmente su razon de ser. Los autores
agregan: “necesariamente todo proyecto de BPO debe
ser desarrollado minuciosamente por la empresa y su

6 |

Vol. 10 No.1, 2014 (Enero - Junio)

proveedor tecnoldgico, con la finalidad de formalizar
un contrato de colaboracion que garantice un nivel
de servicio adecuado, al mismo tiempo que permita la
flexibilidad” (Sieber et al. 2006, p. 135)

Teniendo como punto de partida el concepto de BPO
analizado por Sieber et al. (2006), la utilizacién de una
estrategia de gestion como las empresas de BPO exige
no solo retos para quien contrata estos servicios, sino
también para quien los ofrece, en la medida que deben
mostrar un alto grado de especializacién en el sector en
el cual brindan el servicio, tener conocimiento de los
inputs y output de sus clientes, ser ampliamente eficientes
y competitivos, de manera tal que cualquier cambio en
tecnologia o en formas de procesar debe ser adoptado
de manera inmediata a fin de garantizar las mejores
condiciones para la prestacion del servicio de BPO,
pues no solo la reduccién de costos debe estar presente
sino también el uso de las mas avanzadas técnicas de
servicio, para garantizar a la empresa que contrata el
suficiente valor para continuar con la ejecucion de la
labor contratada.

El BPO se puede entender como las actividades de
tercerizacion de servicios por parte de las organizaciones
(teniendo en cuenta que lo que se subcontrata es todo un
proceso, no solo una actividad o parte del proceso), que
hoy en dia tiene importancia en el ambito empresarial del
mundo, al ofrecer amplias oportunidades de reduccién de
costos y “mayor eficiencia” en la prestacion de servicios,
de igual forma se enfrenta a mdltiples criticas que deben
llevar a replantear muchos de los fundamentos que esta
practica aplica, especificamente relacionados con la
Gestion Humana como componente, quizd olvidado
dentro de la gestion de este tipo de organizaciones.

Actualmente, la industria de BPO&O es pequeia,
orientada al mercado local y enfocada en operaciones de
call centers. Superando grandes brechas en la madurez
de su industria y en la aptitud y disposicion de su recurso
humano, Colombia podria convertirse en un destino
atractivo de offshoring, gracias a sus costos relativos,
infraestructura y ambiente de negocios

Sieber et al. (2006) hacen una reflexiéon con respecto
al BPO, pues esta resulta ser una estrategia de gestion
que si bien trae beneficios para la empresa contratante
también pueden llegar a ser iguales en cantidad los
riesgos que esto represente para dicha organizacion, pues
la utilizacién de servicios de BPO requiere de claridad
en los compromisos y responsabilidades que adquieren
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tanto la empresa contratada como la contratante.
Los procesos de BPO dentro de su estructuracién y
funcionamiento buscan la maxima eficiencia para la
empresa contratante y deben aplicar plena eficiencia
en sus procesos para responder de forma satisfactoria
a la demanda de sus clientes; sin embargo, como
bien lo mencionan los autores, este tipo de contratos
debe tener una serie de garantias entre las cuales se
encuentra la flexibilidad y sobre todo la prestacion de
una servicio adecuado, por lo cual el personal con que
esta organizacién cuenta o los medios (tecnolégico u
otros) deben ser aquellos que ofrecen valor dentro de
la prestacion de estos servicios. Sieber et al. (2006)
hacen alusién a estas caracteristicas del proveedor de
servicios de BPO y mencionan algunas, entre las cuales
se encuentran que “el proveedor debe ofrecer amplios
conocimientos sobre los procesos de negocio, conocer
los inputs y outputs de un proceso, asi como su parte
operacional y entender como ese proceso impacta en
otras dreas y en el negocio global de la compaiia”, es
decir, que no solo se debe ser especialista en el servicio
que se ofrece sino también en la actividad empresarial
de los clientes a los cuales se presta el servicio de BPO, lo
cual resulta una gran responsabilidad por parte de este
tipo de empresas que deben encontrarse en capacidad
de responder a cualquier tipo de necesidad empresarial
que se relacione con su razén de ser, la cual es prestar
un servicio especializado.

Teniendo en cuenta los conceptos descritos
anteriormente y su pertinencia para la descripcion de
la relacion existente entre Outsourcing y la Teoria de
la Agencia, a continuacion se plantean en la Tabla 2
algunas de las definiciones hechas para abordar el BPO.

De acuerdo con las definiciones y abordajes planteados
en la Tabla 2, el outsourcing es considerado como una
importante estrategia de gestion que permite a las
organizaciones que lo implementan, una reduccién de
costos y maximizacion de valor en el resultado de los
procesos tercerizados. Adicionalmente esta estrategia
de gestion ha tomado vital importancia en la actualidad
debido a los procesos de internacionalizacion de las
organizaciones, donde es requerida la concentracion
de esfuerzos de las mismas en aquellos procesos que le
resultan estratégicos, llevando a identificar aquellos que
pueden ser desarrolladas de una manera mas efectiva
por parte de otras organizaciones que cuentan con las
capacidades y tecnologias para ofrecer valor agregado
a estas actividades y mejores margenes de rendimiento.
Por otra parte, segin las definiciones analizadas
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hasta el momento, el outsourcing es una estrategia de
importancia con la cual es necesario llevar a cabo un
adecuado proceso de andlisis previo, a fin de garantizar
que la empresa contratada cuenta con las caracteristicas
y capacidades requeridas para llevar a cabo procesos y
actividades de forma eficiente, por tal motivo autores
como Rivard y Aubert (2008), Anadkumar y Biswas
(2008), Schniederjans y Schniederjans (2005) coinciden
en destacar la necesidad de un correcto andlisis de
las empresas de tercerizacién, previo al proceso de
contratacion, y posteriormente establecer de manera
adecuada y clara el contrato de prestacion de servicios,
donde quedan estipulados, la forma y los resultados que
se entregan a la empresa contratante.

Por dltimo, el outsourcing como una estrategia de
gestion influye en variables organizaciones como la
competitividad y el clima organizacional de la empresa
contratante, por lo cual las relaciones que se establecen
deben garantizar el menor impacto negativo en las
actividades estratégicas de las organizaciones.

A continuacion se hace una aproximacion a la teoria
econémicay de la agencia, a partir de la cual se intentara
dar una definicion del BPO visto como una estrategia de
gestion con fundamento econémico.

2. Teoria econdmica

La teoria econémica presenta, dentro de sus postulados
hacia el mercado, algunos elementos que resultan
relevantes como la bisqueda de un maximo beneficio,
la maximizacion de utilidades y la eficiencia de las
organizaciones. Estos postulados, vistos desde el
enfoque organizacional son aquellos que permitirian
ver y analizar la conformacién y funcionamiento de
las organizaciones en general. Por tal motivo, antes
de delimitar una relacion directa del Outsourcing con
la Teoria de la Agencia hay que analizar cual seria el
concepto de organizaciéon que se desprende de los
postulados econémicos.

En una primera aproximacion Robbins (1987) vy
Menard (1997, p. 20) definen las organizaciones como
“una unidad econémica de coordinacién que tenga
fronteras identificables y que funcione de manera
relativamente continua, con miras a alcanzar un
objetivo o un conjunto de objetivos compartidos por
los miembros participantes”. Menard (1997, p. 20)
manifiesta que su interés en esta definicion radica en
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Tabla 2. Revision Teorica Outsourcingy BPO

Delimitacion

Articulo-libro

Ano

Autor

Revista

Propuesta tedrica

Outosurcing

Outsourcing

2004

Schneider

Libro

“El oursourcing se da cuando una organizacién
transfiere la propiedad de uno de sus procesos a un
tercero. Los aspectos cruciales en esta transferencia
son, justamente, la importancia y consecuentemente,
el grado de control sobre el proceso que se transfiere.
Por esta razén, el outsourcing, como herramienta de
gestion, suele generar temores y aversion”.

Outsourcing

Outsourcing and
Insourcing in

an International
Context

2005

Schniderjans y
Schniderjans

Libro

Citando a James y Weidenbaum (1993:42) definen el
Outsourcing como un concepto que no es nuevo sino
que es el nombre que se le atribuye a una practica
antigua de la subcontratacién de algunas actividades
de las organizaciones, que tiene que ver por ejemplo
con la compra de piezas fabricadas, contratacion de
consultores o abogados externos que se encarguen de
cierto tipo de actividades. El outsourcing puede tener
tantas formas como las organizaciones lo requieran
de acuerdo con su estrategia y necesidades. Algunos
ejemplos de Outosourcing son el de tecnologias de
informacién, de actividades de produccién, personal.

Més alla del contexto histérico legitimador de la
subcontratacién hay muchas razones por las que esta
practica se convierte en estratégica para el éxito de las
organizaciones,, entre ellas la econémica, derivada de
los procesos de optimizacién a los que se llega con la
implementacién de dicha practica.

Outsourcing

Business Process
Outsourcing:
the competitive
Advantage

2005

Click y
Duening

Libro

El BPO es definido como el movimiento de los procesos
de negocios desde dentro de la organizacién a los
proveedores de servicios externos. Por lo general la
implementacion de un servicio de BPO incluye la
aplicacion del componente tecnolégico que permite
la optimizacién del proceso y la contratacién de estos
procesos requiere de un proceso de andlisis entre las
capacidades de la empresa contratante y la contratada a
fin de garantizar los resultados esperados.

Business
Process
Outsourcing

Business Process
Outsourcing,
Process, Strategies,
and Contracts

2007

Halvey y
Murphy

Libro

Definen el BPO como la subcontratacién de uno o
mds procesos de negocio especificos, metodologias
o funciones a un proveedor externo, junto con la
aplicacion de la correspondiente tecnologia de
soporte al proceso. El proveedor que se encarga de
la subcontratacién también administra y gestiona los
procesos seleccionados con base en indicadores de
desempeiio definidos y medibles.

Outsourcing

Population-level
learning and the
evolution of

it outsourcing
decisions

2008

Rivard y Aubert

Libro

Situdndose en el contexto de los procesos de
subcontratacién de las tecnologias de informacion,
hacen referencia a la importancia de los procesos de
seleccion de los proveedores de la subcontratacion,
por lo cual esta debe encontrarse a la altura de las
expectativas de quienes contratan, y se encajan en tres
categorias: Economia, tecnologia y estrategia. Por lo
cual el Outsourcing se define como un proceso en el
cual se subcontratan servicios, procesos o actividades
a organizaciones que se encuentran en la capacidad de
ofrecer resultados 6ptimos.
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Delimitacion Atrticulo-libro Afo Autor Revista Propuesta tedrica

Business Business Process 2008 Anadkumar y Libro Hacen una completa descripcién de la importancia

Process Outsourcing : Oh! Biswas que tiene la industria BPO en general y realizan un

Outsourcing BPO--structure analisis especifico del surgimiento de este sistema
and Chaos, Fun de subcontratacién en la India. Se menciona la
and Agony importancia de los procesos de BPO en tanto que

permiten a una compania centrarse en sus actividades
estratégicas y reducir costos en otras actividades por
la externalizacién que llevan a cabo, proporcionando
mayor satisfaccion a los clientes. Se hace referencia a
que la “O” en la siglas no solo significa subcontratacién
sino optimizacién que es uno de los fines Gltimos de
estos procesos. Las actividades que se subcontratan son
generalmente las que tienen un cardcter repetitivo y se
realizan con frecuencia, por lo que los ahorros pueden
Ilegar a ser extraordinarios.

Outsourcing The impact of 2009 Carmen Strategic Analizar el impacto de la subcontratacién en el
outsourcing new Weigelt Management | desempefio de las empresas, teniendo como punto
technologies Journal de partida la relacién existente entre los recursos, el
on integrative conocimiento, la inclusiéon y adaptacién de nuevas
capabilities and tecnologias a los sistemas de las organziaciones.se
performance establecen estudios de relacion entre las principales

fuentes internas o externas de la organizacién que
permiten o no tener un alto desempeno por parte de
la empresa.

Outsourcing Offshore 2009 Herath Information Se plantea la importancia no solo de analizar las
Outsourcing: System ventajas que puede ofrecer la subcontratacién sino
Risks, Challenges, Management | también los cuidados que se deben tener y los riesgos
and Potential que hay que prevenir, entre ellos se plantean: Elegir
Solutions adecuadamente las actividades que se externalizaran,

seleccionar apropiadamente el proveedor de los
servicios de subcontratacion, establecer el tipo de
contrato adecuado, determinar las relaciones que se
presentardn entre la empresa y el proveedor y el uso de
la tecnologia dentro de los procesos, asi como el control
de la misma, entre otros.

Claramente el objetivo es delimitar la relacién que surge
en el momento en que el proveedor de los servicios
empieza a representar de una forma u otra los intereses
de quien contrata.

Business An empirical 2010 Deepa Mani Mis Se hace un andlisis de relacion entre las capacidades

Proces analysis of Quarterly de informacién y los requerimientos de informacion,

Outsourcing the impact of Anitesh Barua que surgen dentro de empresas de BPO, buscando
information determinar la forma en que el ajuste o desajuste en
capabilities design Andrew esta relacion, determina los niveles de competitividad o
on business Whinston satisfaccién en una organizacién determinada.
process
outsourcing
performance

Business Building a 2010 Sangeeta S. European En este estudio, se analiza desde una perspectiva

Proces successful BharadwajT, Journal of del cliente, las relaciones y comportamientos de las

Outsourcing relationship in Information empresas de BPO, buscando identificar los puntos
business Kul Bhushan C. | Systems criticos del funcionamiento de este tipo de empresas a
process Saxenal and la vez que se caracterizan las relaciones que surgen de a

interaccion de estas organizaciones con su entorno. Se
tiene en cuenta ademas, la forma en la cual la industria
del BPO ha venido creciendo en la Gltima década.

Continua en la pagina 20
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Delimitacion Articulo-libro Ao Autor Revista Propuesta tedrica

Business Organizational 2010 Avinash Kumar | SCMS En el articulo se realiza un estudio orientado a identificar
Proces climate: bpo Srivastav Journal los principales componentes y factores que influyen
Outsourcing industry of Indian dentro del clima organizacional y los comportamiento
bpo industry Management | de los individuos en las empresas de BPO. Se lleva a
cabo un andlisis motivacional evaluando de forma
cuantitativa una serie de variables que permitieron
evidenciar elementos considerablemente diferentes
a las empresas Tradicionales en comparacion con las
BPO, y da unas primeras luces con respecto a lo que
deberia ser un area de gestion humana en este tipo de

empresas.
Business An exploratory 2011 Anupama Iup El estudio a través de métodos cuantitativos analiza
Proces study Dullo Raina Journal of los niveles de satisfaccién y percepcién que tienen
Outsourcing of managerial and M G Management | los gerentes de 50 companias, de BPO con el fin de
motivation Shahnawaz Research establecer de que manera algunos de los procesos
in the bpo industry de gestion humana llegan a afectar los niveles de
motivacién de estos trabajadores, partiendo de la
premisa que las actitudes y comportamientos de los
trabajadores no se dan en el vacio ni de forma aislada,
sino que por el contrario tienen un origen que debe ser

analizado.
Business The antecedents of | 2011 Sriram Journal of Se realiza un andlisis de la influencia de los procesos de
Proces process integration Narayanana, Operations BPO en el rendimiento y competitividad de la empresa,
Outsourcing in business process Management | partiendo de la creciente demanda de este tipo de
outsourcing and its Vaidyanathan servicios y las nuevas formas de administrar que deben
effect on firm Jayaramanb, entonces surgir para enfrentar de manera efectiva las
performance relaciones que pueden llegar a surgir en estos negocios.
Yadong Luoc, Se analizan algunos aspectos como: complejidad de la
Jayashankar M. tarea, tareas de seguridad, orientacién al cliente final
Swaminathand del cliente y la capacidad de Tl de la BPO, entre otros.

Fuente: Elaboraciéon propia

el hecho que reiine elementos fundamentales para la
identificacion de lo que es una organizacion y a la vez
permite englobar la presencia de otras formas. Asi, pues
a esta primera definiciéon se podrian analizar algunos
elementos por supuesto relevantes que contribuyen a
la importancia que representa Menard en la economia
de las organizaciones; como por ejemplo el hecho de
plantear los elementos estratégicos' de las organizaciones
como lo son los objetivos, que el mismo autor plantea
como compartidos por quienes se encuentran en la
organizacion, sin embargo, en esta primera aproximacion
no quedaria claro el hecho de como o por qué estos
objetivos deberian ser compartidos, es decir, la esencia
estratégica de la organizacion no aparece determinada
de manera precisa. En esta definicion, al igual que en
algunas otras, hay un concepto fundamental como lo
es “la coordinacion” que se convierte en un elemento
clave al hablar de las actividades, procesos y resultados
que las organizaciones entregan dentro de su accionar
especifico.

20 |

Ahora bien, Richardson (1972) plantea que

Es conveniente pensar en la industria como la
realizacion de un gran ntmero de actividades,
relacionadas con el descubrimiento y estimacién
de las necesidades futuras, la investigacion, el
desarrollo, el disefo, la ejecuciéon y coordinacién
de los procesos de transformacion fisica, la
comercializacion de los bienes y asi sucesivamente.

(p. 888).

Estas actividades pueden ser desarrolladas por las
organizaciones que cuentan con capacidades apropiadas
para garantizar la eficiencia del desarrollo de las mismas.
De aqui el hecho que las organizaciones centren su
actividad en lo cual son mas eficientes y asi obtengan
mayores beneficios, y en caso contrario deberan
llevar a cabo estrategias de coordinacion o alianzas
con otras organizaciones que puedan desarrollar esas
operaciones. Las organizaciones aparecen entonces
como entes econémicos que desarrollan actividades en
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busca de la maxima eficiencia a través de elementos
como la division del trabajo, la cooperacién, la
coordinacién y la subcontratacion. Aqui, claramente el
enfoque econémico lleva a pensar en la organizacion
eficiente que debe entonces delegar lo que no es capaz
de producir de manera eficiente a organizaciones que
cuenten con las capacidades necesarias para dicha
eficiencia, lo cual representa menores costos para la
organizacion contratante y por ende mayores beneficios
y mayor acumulacion de utilidades. Este planteamiento
lleva entonces a pensar en la organizacién como un
ente estratégico, observador y de relaciones (quiza de
cooperacion) que debe encontrar las mejores formas
de desarrollar las actividades de las cuales se hace
responsable en la Industria y el mercado, de manera
tal que garantice no solo su maxima eficiencia sino su
permanencia en estos.

Para Rajan y Zingales (1998), hay un elemento
importante con respecto al concepto de firma, y tiene
que ver con la propiedad (derechos de propiedad) y el
acceso como dos caracteristicas que generan poder y a
su vez son elementos con los cuales se pueden analizar
los problemas de las relaciones, que particularmente
al momento de hablar de organizaciones y de
subcontratacion, son dos componentes que determinan
la esencia de los contratos que dos empresas establecen
para la tercerizacion de los procesos. La organizacion
contratante tiene ciertos derechos de propiedad y el
acceso, sin embargo la empresa contratada también
tiene unos derechos de propiedad y el acceso que le
permiten desarrollar actividades en nombre de otro,
pero manteniendo sus propios derechos. Esta situacion
facilita analizar los procesos de relacién organizacional
en este tipo de contratos.

Adicionalmente, al buscar un analisis de las
organizaciones hay que considerar el sistema econémico
desde la mirada de los economistas y evidenciar como
se llevan a cabo unas actividades de coordinacién
desarrolladas por el empresario (Coase, 1937) quien
debe a su vez garantizar que estas contribuyan a la
maximizacién de beneficios que en muchas ocasiones
pueden ser obtenidos a través de procesos de
cooperacion entre firmas, donde los propietarios de los
recursos incrementen la productividad en la cooperacion
especializaday esto conlleva al desarrollo de la demanda
de las organizaciones (Alchain y Demnsetz, 1972). Y
esta demanda solo es posible en la medida que las firmas
determinan sus ventajas comparativas, con las cuales
hacen frente al mercado y a su vez se complementan
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y cooperan entre si para ser mas eficientes (Radner,
1992); sin embargo estos procesos de cooperacion y
relacion entre organizaciones también traen consigo
unos costos de transaccion (Williamson, 1989; Joskow,
1996) que regulan dichas condiciones y que a su vez
lleva a que las organizaciones analicen de manera
detallada su situaciéon en el mercado, su estrategia
en relacion con el mismo, mecanismos de control y
posibilidades de crecimiento a través de las diferentes
estrategias de cooperacion que para efectos de la
presente investigacién constituye elemento esencial de
las relaciones de tercerizacion.

3. Teoria de la Agencia

Con laTeoria de la Agencia hay un panorama con el cual
las relaciones en el contexto econémico sufren algunas
modificaciones, que bien se describen por autores como
Barona (2010), Jensen (1986), Fama (1983) y Jensen y
Meckling (1995). Se evidencia un andlisis por ejemplo
a los costos de transaccion que resultan de las nuevas
formas en las cuales se desarrolla el mercado, hablando
precisamente en términos de lo que se denomina:
Principal y Agente®, definidos de la siguiente manera: el
principal es la persona o ente econémico a nombre de
quien se realizan una serie de actividades en el contexto
econoémico. Y Agente es la persona o ente econémico
que debe realizar labores en nombre de otro (Barona,
2010).

Con respecto a la Teoria de la Agencia existen dos
vertientes principales dedicadas al estudio de la misma,
la conocida con el nombre de principal - agente, que
se caracteriza por su orientacién matemdtica y por su
relativa poca preocupacion por la validacion empirica
de sus proposiciones y la denominada teoria positiva
de la agencia: tiene una orientacién menos matematica,
y como se puede inferir de su mismo nombre busca
derivar sus proposiciones de la observacion del mundo
real. Barona (2010) desarrolla una aproximacion a esta
altima, sin abandonar algunos postulados de la Teoria
Agente- principal que pueden resultar complementarios
para la comprension de las racionalidades presentes en
esta teoria. Desde esta teoria entonces la firma es vista
como un punto de encuentro entre diferentes individuos
que definen sus reglas de interaccion a través de
contratos donde quedan claras las formas en las cuales
tanto el principal como el agente seran responsables por
una parte de la asignacion de los derechos de decision
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y por otra de la ejecucion de estos derechos de la mejor
manera posible sin dejar de un lado los intereses de quien
tiene los derechos de propiedad, en este caso el principal.

La Teoria de la Agencia presenta unos postulados basicos
sobre los cuales encuentra su fundamento y dependen
sus desarrollos teéricos, asi pues, los supuestos que
caracterizan el enfoque de la Teoria de la Agencia son:
la informacion y el segundo la conducta de la persona.

Con el primer enfoque (informacién) la Teoria de la
Agencia reconoce que la informaciéon es costosa de
adquirir, adicionalmente que se encuentra distribuida de
manera asimétrica entre las personas. Un ejemplo de la
asimetria tiene que ver con la informacion que puede
manejar el presidente de una sociedad anénima grande,
en comparacion con los accionistas minoritarios de la
misma.

Y en cuanto a los supuestos de conducta, la Teoria de
la Agencia se fundamenta en dos pilares: Supuesto

Tabla 3. Revision tedrica, teoria de la Agencia
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Conducta Autointeresada — Supuesto de la utilidad
esperada. Sin embargo, este tltimo es uno de los que se
siguen conservando en esta teoria, que de igual manera
se encuentra presente en la teoria econémica tradicional
y se relaciona con el hecho de citar el oportunismo, la
conducta autointeresada y la bisqueda del maximo
beneficio que se supone el individuo siempre tendra
como base fundamental de sus acciones.

En la Tabla 3 se evidencian algunos de los enfoques que
estudian la Teoria de la Agencia y como a partir de ésta
se analizan elementos como el comportamiento de los
agentes.

De acuerdo con lo expuesto en la Tabla 3, el andlisis
de la teoria de la agencia no solo aborda elementos
relativos a los agentes y su naturaleza, sino también
elementos propios de los costos en los cuales se debe
incurrir para entrar en este tipo de relaciones*. Para tal
efecto, Jensen (1995) ofrece una mirada a lo que podria
denominarse como el precio del conocimiento, en el

Autor Aporte Teorico
Denis y Denis Plantean la importancia de analizar la forma en la cual los agentes pueden otorgar mayor importancia a sus
(1999) intereses mas que a los de los accionistas que son los duefios del capital y de los recursos de los que el agente

hace uso para representarlos. En este orden de ideas, los autores hablan por ejemplo de pagos excesivos en salarios
a gerentes y demas miembros de la organizacién, lo cual puede afectar la estabilidad organizacional y disminuir
los flujos de ganancias hacia los accionistas, generando el conflicto de intereses ya mencionado. Sin embargo,
estos conflictos pueden ser mitigados de dos maneras, en primer lugar, los administradores pueden administrar
los incentivos para tomar acciones que redunden en los intereses de los accionistas o establecer sistemas de
compensacion ejecutiva en la cual los resultados se encuentren alineados con los beneficios otorgados a los
accionistas. Y en segundo lugar, las medidas de gestién pueden ser supervisadas por la junta directiva de la firma
o por los propios accionistas para vigilar sus propios intereses, sin embargo este Gltimo mecanismo puede resultar
imperfecto, pues los costos del monitoreo pueden llegar a ser altos y no mostrar los resultados que se espera en la
rentabilidad y rendimiento de beneficios.

Arthurs, Hoskisson y
Busenitz, (2008)

Plantean que los conflictos de intereses en un contrato pueden ser un problema importante, especialmente cuando
el agente tiene el control sobre los activos invertidos por parte del principal. Y para abordar este problema de
agencia, el gobierno corporativo incorpora gran variedad de mecanismos de supervisiéon que no necesariamente
garantizaran los resultados esperados, pues estas relaciones también incluyen un factor que debe ser analizado y
es la aversion al riesgo con la que cuentan los agentes o el principal.

Eisenhardt (1989)

Plantea que el principal punto de atencién en la literatura de la agencia es el que tiene que ver con la forma en
que esta determinado un contrato optimo, asi mismo como la relacién comportamiento versus resultado entre
el principal y el agente. Relaciones de las cuales se pueden desprender diferentes herramientas y estrategias
necesarias para garantizar un maximo beneficio para ambas partes y tratar de minimizar la conducta egoista de
maximizacién individual.

Petersen (1995)

Sitda la relacién principal — agente cuando es establecido un contrato en el cual el agente es autorizado a realizar
unas tareas en nombre del principal, ejecucién en la cual el agente elige una accién y esta accion a su vez tiene
ciertas consecuencias, es decir, se convierte en un resultado y el comportamiento de este agente afecta entonces
el bienestar tanto propio como del principal. El problema entonces para el principal en algunos casos tiene que
ver por ejemplo con elegir un agente que representa de manera efectiva sus intereses y en otros casos garantizar
que esos intereses que el agente representa se mantengan constantes.

2 |
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Autor Aporte Teorico

Sanders y Carpenter
(2003)

Plantean los conflictos que surgen para un ejecutivo (agente) como consecuencia de las presiones que sobre el
ejercen los accionistas para la maximizacién de su riqueza en el largo plazo y la reduccién de su incertidumbre
en el corto plazo, por lo cual estos ejecutivos deben desarrollar también estrategias para apaciguar las presiones
que sobre ellos recaen como consecuencia del papel que asumen en cuanto a la representacion de los intereses
del principal.. En esta orientacién la organizacién aparece determinada por un conjunto de intereses que deben
ser tenidos en cuenta en el desarrollo de las actividades de la misma.

Lan y Heracleous
(2010)

Desde la definicién de empresa abordan la problemdtica principal — agente, planteando a esta (la empresa) como
una forma juridica compuesta de contratos, de la cual los accionistas son los directores y en tal virtud deben
tener el maximo control. Los administradores son entonces agentes que deben rendir cuentas a los accionistas,
el objetivo principal debe ser maximizar la riqueza de los accionistas (Fischel (1982); Jensen y Meckling (1976);
Shleifer y Vishny (1997).

Nyberg et al. (2010) | Estudian la relacién principal —agente en la medida que esta puede llegar a ser controlada a través de la alineacion
de los intereses de los propietarios y los agentes a través de la equidad y el disefio adecuado de las estructuras de
compensacion. Lo cual implica, segtn los autores, dos componentes, el primero tiene que ver con la alineacién
financiera mediante la cual las recompensas econémicas de los agentes tengan algin grado de equivalencia con
las de los principales y en segundo lugar, debe presentarse una alineacién de las preferencias y acciones mediante
la cual, las preferencias del agente se alineen cada vez mas con las de los propietarios, en lo cual se espera que
si bien los intereses propios del agente contindan estos no influirdn en gran medida en las responsabilidades que

este tiene con el principal.

Wiseman, Cuevas
y Gémez - Mejia
(2012), Gémez -
Mejia et al.(20119)

Plantean la necesidad de una teoria de la agencia desde la sociologia para entender las relaciones entre principal
y agente. Relaciones que se caracterizan por el conflicto de intereses, asimetria de informacién y comportamiento
oportunista de los agentes. Los problemas mencionados anteriormente son preocupaciones universales en
cualquier situacion de delegacién, que a pesar de sus manifestacion especificas puede adoptar gran variedad de
formas y son los principales determinantes de las organizaciones.

Heath (2009) Plantea cémo el fundamento de la Teoria de la Agencia reposa sobre la primacia de los intereses del principal y
la forma con la cual se concibe al agente desde un solo punto de vista de comportamiento egoista, centrado en
sus propios intereses, que aunque se puede analizar de una forma “positiva” puede tener algunas falencias, sin

embargo ofrece una mirada algo realista con respecto a la relacién principal - agente.

Fuente: Elaboracion propia

cual plantea que los derechos sobre el conocimiento se
pueden manifestar de dos formas: la primera tiene que
ver con la manera de colocar o mover el conocimiento
hacia aquellos individuos que posean los derechos de
decision, y la segunda es mover los derechos de decision
a aquellos que posean el conocimiento, motivos por
los cuales en un sistema de mercado se puede hablar
de quienes deseen adquirir los derechos de decision
y que poseen el conocimiento, o aquellos que poseen
los derechos de decision y buscan el conocimiento. En
consecuencia el autor plantea la necesidad innata de
asignar los derechos de decision sobre aquellos que
posean los conocimientos necesarios para garantizar los
mejores resultados sobre las actividades econémicas®,
o en el caso contrario transferir los conocimientos
sobre aquellos que poseen los derechos de decision.
Claramente la division entre el control y la propiedad
se hacen visibles, dejando ver nuevamente las limitadas
capacidades del ser humano, quien no necesariamente
por tener el derecho sobre la propiedad por si solo
garantiza la maximizacion de los beneficios, y tampoco

por tener los conocimientos se puede garantizar dicho
in, mi ision.
fin, mientras no se tengan los derechos de decision

Asi pues, hasta el momento se han presentado algunos de
los postulados, tanto de la teoria clasica de la economia
como de la teoria de la Agencia, a partir de los cuales,
a continuacion se intenta explicar el Outsourcing como
estrategia de gestion fundamentada en algunas de estas
racionalidades econémicas.

4. Metodologia

Dada la naturaleza del presente articulo, las principales
fases en el proceso de construccion se detallan a en la
Tabla 4.

Para la elaboracion del presente documento se tuvo en
cuenta la recoleccién de informacién de primera mano,
derivada de articulos, libros y revistas cientificos, las
cuales resultan fundamentales para el sustento tedrico
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Tabla 4: Fases metodologicas
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Fase 1 Fase 2 Fase 3
Recoleccion de informacion Outsourcing | Recoleccién de informacion Teoria Econémica Contrastacion de datos
y BPO de la Agencia Relacion BPO y Teoria

Econémica de la Agencia

Fuentes Primarias: libros, revistas
cientificas, conferencias. conferencias.
Fuentes Secundarias: compilaciones,
resimenes y listados de referencias
publicadas en el area de conocimiento en
particular sobre BPO.

Fuentes Primarias: libros, revistas cientificas,

Fuentes Secundarias: compilaciones,
resimenes y listados de referencias publicadas
en el drea de conocimiento en particular sobre
Teoria Economia de la Agencia

Redaccion de Conclusiones

Fuente: Elaboracion propia

que relaciona al BPO con la Teoria Economia de la
Agencia. Ademds, hace una revisiéon de referencias y
compilaciones en el area de conocimiento, para finalizar
con la contrastacion de los hallazgos y llevar a cabo la
redaccion de las conclusiones.

5. Relacion del Outsourcingy
BPO con la teoria Econdmica de
la Agencia

De acuerdo con la Tabla 5, en la cual se relacionan
algunos conceptos propios del Outsourcing y BPO,

con los de Teoria Econémica y de la Agencia, es posible
inferir que la Teoria Econémica y la Teoria de la Agencia

Tabla 5. Relacion Outsourcing - Teoria Econdmica y de la Agencia

ofrecen fundamento para el Outsorucing, pues los
postulados presentes ellas teorias son los que dan lugar
a la necesidad de este tipo de estrategias de gestion
en el mercado. Elementos como la maximizacion de
utilidades, la reduccion de costos y el aprovechamiento
de las ventajas competitivas de las organizaciones, son el
comuin denominador tanto de los postulados de la teoria
de la Agencia como de los enfoques del Outsourcing
y el BPO, mostrando a este dltimo como una de las
principales estrategias de cooperacion y eficiencia que
brinda a las organizacion, la opcién de dedicarse a la
razon de ser de su actividad, mientras delega a otras
organizaciones igualmente competitivas, las actividades
que no son relevantes en su accionar pero que deben
llevarse a cabo de manera eficiente, y con un elemento
adicional y es que en muchos casos estas organizaciones
subcontratadas también deben representar los intereses
de la organizacion contratante. Otros elementos

Teoria Economica

una agencia exterior para operar una
funcién que anteriormente se realizaba
dentro de una compania

Estratégicos de la
organizacion

Outsourcin X Relacion
z de la Agencia
Rothery y Robertson (1996). Outsourcing | Menard (1997) Dentro de la estrategia organizacional de cualquier compafia con dnimo
definido como la accién de recurrir a | - Elementos de lucro se hace presente la necesidad de enfocarse en los elementos

que le resultan mds eficientes y que mayor beneficio le pueden ofrecer,
por este motivo los elementos de subcontratacién se incluyen dentro de
todo elemento estratégico que busca la maxima competitividad de la
organizacion.

aquello que proporciona a su empresa
ventaja competitiva

Harward Business Review (1999) cuando | Richardson  (1972)
una compafifa hace algo que otros | - Desarrollo de
pueden comprar o hacer de forma mas | actividades que
eficiente, estd sacrificando una ventaja | garanticen la
competitiva. Debe concentrarse  en | eficiencia de las

organizaciones

Las actividades de las organizaciones deben ser eficientes y garantizar a su
vez la eficiencia general, por lo cual la generacion de ventajas competitivas
a través de estas actividades es fundamental para las organizaciones y
representa el principal factor de gestién que se busca solucionar a través
de la delegacion o subcontratacién de aquellas actividades que si bien
son importantes, no pueden ser desarrolladas a un menor costo por
algunas organizaciones ya que no poseen las capacidades productivas
para dicho fin.
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Teori s
Outsourcing cond Econor{mca Relacion
de la Agencia
Sieber, Valor y Porta (2006) “la | Jensen (1986) | Los costos de Agencia, representados en aquellos en que la organizacién

externalizacion u outsourcing es la
ejecucion de procesos vy actividades
relacionadas con la TIC de una
organizacién por parte de una empresa
externa que cuenta con su propia
estructura, recursos, capacidad de
decision y gestion

- Costos  de
Conocimiento

Jensen  (1986) -
Costos de Agencia

Barona  (2010)
citando a Milgrom,
Roberts ~ — Papel

de la informacion
imperfecta
Barona (2010)

citando a Mllgrom y
Roberts — Seleccion
Adversa

contratante debe incurrir para que otra organizacién desarrolle ciertas
actividades son fundamentales para el andlisis de las relaciones entre
estas organizaciones. Estos costos se pueden dar en relacién con la
utilizacién de recursos, capacidades de decision y gestion o con respecto
a la informacién y conocimientos que resultan ser los elementos de mayor
costos en las relaciones de subcontratacién entre las organizaciones, pues
al saber hacer es el que determina la competitividad en el mercado y la
aproximacion que se hace a este elemento desde la teorfa econémica es
el fundamento con el cual surge la necesidad de estrategias de gestion
como el Outsourcing.

Adicionalmente en la actualidad la reduccién de los costos de
subcontratacion se facilita por la inclusién de las TIC en las actividades
propias de las organizaciones, tal es el caso de los Call Center como
centros de atencién que no necesariamente son propiedad de las empresas
que producen bienes o prestan servicios sino que por el contrario son
organizaciones que poseen las capacidades tecnolégicas, de gestion y
de talento humano que le permiten llevar a cabo actividades de manera
eficiente para otras organizaciones

Conde (2009) teniendo en cuenta
un enfoque financiero y econdémico
global menciona la importancia de los
procesos de Outsourcing como fuente
de reduccién de costos y aumento de la
eficiencia de las organizaciones

Fama y Jensen
(1983) - Separacién
de la propiedad vy el
control.

La separacion de la propiedad y el control son fundamentales en el
andlisis de las relaciones de Outsourcing donde quien contrata tiene el
control sobre la propiedad pero no necesariamente sobre el control de
los procesos, ya que esta ultima cuestion recae sobre aquellos que Ilevan
a cabo las actividades, que al desarrollarlas de manera mas eficiente son
quienes tienen a su cargo también los procesos de toma de decisiones
y control sobre los recursos de produccién o prestacién de un servicio
especifico.

Guitart  (2005), citando a Quinn
et al (1990:81) menciona: “La
subcontrataciéon  estratégica  aporta

una serie de ventajas para la empresa
como el acceso a economias de escala,
flexibilidad, la habilidad de centrarse
en las actividades especializadas que
permanecen en la empresa, reduccién
de gestos generales, y una organizacién
mas ligera y sensible”.

Jensen 'y Meckling
(1995)-  Costos de
Transaccién

Los costos de transaccién que se desprenden de las actividades de
subcontratacion se encuentran determinados por la especializacion que
requieran dichas actividades que al llevarse a cabo de una manera eficiente
garantizan la mdxima obtencién de utilidades para la organizaciéon que
contrata y para la subcontratada en la medida en que esta ultima recibe
una retribucion acorde al aporte que hace debido a su eficiencia.

Narayanana (2011), la influencia de los
procesos de BPO en el rendimiento y
competitividad de la empresa, partiendo
de la creciente demanda de este tipo
de servicios y las nuevas formas de
administrar que deben entonces surgir
para enfrentar de una manera efectiva
las relaciones que pueden llegar a surgir
en estos negocios. Se analizan algunos
aspectos como: complejidad de la tarea,
tareas de seguridad, orientacién al
cliente final del cliente y la capacidad
de Tl de la BPO. Entre otros

Richardson  (1972)
- Elementos
que permiten el
desarrollo  eficiente
de actividades
por parte de las
organizaciones:
Divisién del trabajo,
cooperacidn,
coordinacion y
subcontratacion

Existe una relacion fundamental entre los elementos de coordinacién y
subcontratacion, los cuales llevan a que las organizaciones deban analizar
las mejores maneras de garantizar que la complejidad de las tareas sean
asumidas por quienes cuentan con las capacidades para llevarlas a cabo.
Adicionalmente la orientacién al cliente es un elemento propio de las
actividades de Outsourcing que también se encuentra determinada por
las necesidades estratégicas de las organizaciones con respecto a su
relacion con el entorno y el establecimiento de relaciones con el mismo.
Por ultimo el elemento de la cooperacién es fundamental en toda relacion
de Outsourcing que se establezca ya que tanto la empresa contratante
como la subcontratada deben encontrarse de acuerdo en las necesidades
que buscan satisfacer y asi garantizar no solo la maxima eficiencia sino
también la maxima reduccién de costos y el mayor impacto positivo en
los clientes de la organizacion.

Fuente: Elaboracion Propia
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conceptuales, como los costos de transaccion, los costos
de conocimiento y la eficiencia de los mercados inscriben
en la teoria del Outsourcing mayores lineas de accién
y fundamentos que le permiten situarse en el contexto
competitivo actual.

6. Conclusiones y discusiones

El BPO es una de las principales estrategias de gestion
que demandan las organizaciones en la actualidad, y con
base en la cual se establecen muchos de los elementos
estratégicos delas mismas, encaminados alamaximizacién
de beneficios, reduccion de costos y aprovechamiento
de ventajas competitivas, que analizados desde la teoria
econémica son algunos de los principales postulados
planteados con respecto a las organizaciones y su
razén de ser en el mercado. Precisamente el mercado
demanda la existencia de organizaciones eficientes que
hagan uso de elementos como la cooperacion para el
desarrollo de sus actividades de manera que garanticen
su permanencia y competitividad.

La Teoria Econémica de la Agencia, ofrece una mirada
estructural y funcional al surgimiento del BPO, en tanto
que este ultimo surge por la necesidad de competitividad
de las organizaciones y se vincula de manera directa a la
planeacién estratégica de las mismas y es el determinante
del surgimiento de organizaciones especializadas con
capacidades productivas y de gestion que se orientan
a la satisfaccion de necesidades de organizaciones que
en ultimas también requieren especializarse en lo que
constituye sus objetivos misionales.

Laintegracion o relacion existente entre el BPO y laTeoria
de la Agencia se hace evidente en todo lo relacionado
con las racionalidades econdémicas (maximizacion de
utilidades, reduccion de costos, costos, etc.) lo cual deja
también observar que comparten las mismas falencias
que tienen que ver con el elemento humano en las
organizaciones, pues el énfasis econémico predomina
en el establecimiento de este tipo de relaciones y deja
por fuera otros elementos con los procesos de cultura y
condiciones basicas de las personas que en ultimas permite
la prestacion eficiente de los servicios de las compaiiias
subcontratadas, y que ha sido una de las principales
falencias de la teoria econémica al concentrarse en un
tipo de individuos egoistas, econémicos y oportunistas,
que se vinculan a las organizaciones para la satisfaccion
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de unos deseos especificos que deben ser canalizados
para obtener de ellos lo necesario para la eficiencia
organizacional. Asi pues, si bien se comparten los
elementos estructurales también se comparten los
elementos en los cuales tanto la teoria econémica, como
el BPO muestran sus principales falencias en el contexto
actual y que posiblemente sean los que determinen una
inminente restructuracion de estos postulados, con miras
a un analisis mds profundo e integrador en cuanto a la
significancia que esta estrategia de gestion ha adquirido
en la actualidad y la dependencia que se ha creado en el
mercado y por parte de la mayoria de las organizaciones
con respecto a la misma.

En el presente documento se abordaron los términos
de Outsourcing y BPO de manera indistinta, debido a
que la esencia y estructura de ambos esta fundamentada
en los postulados de externalizacion y que a las luces
de la teoria econémica es pertinente el analisis, no de
las variaciones que haya tenido este concepto, sino de
sus componentes estructurales y funcionales que siguen
siendo los mismos, pues tanto Outsourcing como BPO se
inscriben en las I6gicas de competitividad y maximizaciéon
de las organizaciones en el mercado. Ademas, resulta
importante revisar como una estrategia de gestion tan
efectiva como esta ha tenido que reestructurarse, de
acuerdo con las exigencias del mercado pero sin perder
su esencia y su razén de ser con respecto a lo que se
espera como légica fundamental de las organizaciones
en cualquier contexto.

El abordaje del BPO desde la Teoria de la Agencia
permite entonces identificar los elementos econémicos
que fundamentan esta estrategia de gestion, como
la maximizacion de beneficios, reduccion de costos
y concentracion de recursos y capacidades como
fuente de ventaja competitiva en el mercado, los
cuales son fundamentales para que las organizaciones
puedan responder a las exigencias del entorno y a su
vez garantizar el mdaximo nivel de satisfacciéon para
sus clientes, mientras se logran las metas y objetivos
organizacionales de crecimiento y desarrollo.

El presente abordaje puede ser utilizado como fundamento
de futuras investigaciones a partir de las cuales se busque
dar explicacion a los diferentes procesos de interaccion
econdémica, propios de un mercado empresarial que
se fundamenta en las estrategias de subcontratacion
como una de las pocas soluciones a las cuales se puede
recurrir para asegurar continuidad dentro del ambito
empresarial. =
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NOTAS

Articulo resultado del proyecto “DISENO DE PROCESOS DE
GESTION HUMANA EN EMPRESAS DE BPO” en el Grupo de
Investigacion Grupo de Investigacion Humanismo y Gestiéon de la
Facultad de Ciencias de la Administracién, Universidad del Valle.

Estos elementos de estrategia son los que llevan a que las organizaciones
delimiten y restrinjan en cierta medida su accionar con respecto al
mercado y tiendan a delegar aquellas actividades consideradas como
secundarias a otras organizaciones que cuentan los elementos estructurales
que garanticen la eficiencia de estas actividades que la organizacion
contratante no esta dispuesta si cuenta con las condiciones para llevarlas
a cabo de una manera eficiente. Los planteamientos estratégicos de una
organizacion son, entonces, una primera aproximacion que se puede
encontrar entre la teorfa econdmica y la decision de las organizaciones
para implementar o no estrategias de gestion como el outsourcing.

Elementos que claramente pueden reflejar las relaciones que se dan
entre empresas contratantes y empresas subcontratadas, donde estas
ultimas son las que llevan a cabo actividades en nombre de las primeras
representando asi de una forma u otra los intereses de esta, bien sea solo
con la produccién de un bien para lo que se contrata o en ocasiones para
desarrollar actividades de servicio y de representacion ante el mercado.

Costos que se representan en las relaciones que surgen entre las empresas
contratantes y subcontratadas que como ya se ha mencionado tiene
que ver con las capacidades de estas organizaciones para llevar a cabo
actividades de forma mas eficiente y competitiva.

Lo cual resulta ser un elemento fundamental que sustenta las premisas
del Outsourcing, donde las relaciones de tercerizacion se llevan a cabo
teniendo en cuenta la obtencion de mejores resultados delegando
funciones en aquellas organizaciones que poseen el conocimiento para
dichos fines.
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