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Modelos de Outsourcing de Tecnologia de Informacion(Tl):

Caracteristicas Fundamentales, Beneficios y Riesgos

Esta es la sequnda parte de este boletin en empresarial, las organizaciones incurren en costos
materia de modelos de Outsourcing de TI. En este
sentido, recordemos que en el primer boletin de
esta serie de dos (2) analizamos el concepto de
Outourcing de Tl y los dos (2) primeros enfoques
que comunmente se utilizan para su
implementacion en las organizaciones.

En esta segunda y ultima parte, analizaremos el
tercero de los enfoques, asi como, los beneficios y
riesgos que se presentan en la implementacion del
concepto de Outsourcing de Tl en toda entidad.

c. Enfoque Basado en Recursos

Bajo este enfoque, el Outsourcing se considera una
estrategia dirigida a la movilizacion de un conjunto
de recursos de Tl entre la organizacion cliente
(compaiiia) y el proveedor, con el propdsito de
prestar servicios de Tl a un costo razonable y

cumpliendo con unos requisitos minimos de

calidad en términos de desempefio y de transaccion, asociados a los recursos necesarios
funcionalidad. Este planteamiento se basa en la para desarrollar las actividades y su gestion.

teoria de los costos econdmicos de transaccion de

la organizacion cliente (compaiia), la idea central En este contexto, los costos de transaccion

de la teoria consiste en que dentro de la dindmica correspondientes a actividades que no hacen parte



del corazdn (core) del negocio, pero que son
altamente especializadas, como los servicios de TI,
pueden ser mucho mayores si se desarrollan al
interior de la organizacion cliente (compaiiia) con
recursos y conocimiento propio, que si se
tercerizan.

Los recursos de Tl se pueden dividir en dos (2)
categorias, a saber: los activos de T, y las
capacidades del talento humano.

En cuanto a los activos de T, éstos involucran
dispositivos informaticos, equipos de
comunicaciones, sistemas de informacion,
infraestructura y plataformas tecnoldgicas, que
facilitan la captura, procesamiento,
almacenamiento y acceso a datos e informacion,
facilitando el proceso de creacion y transferencia
del conocimiento.

Por su parte, las capacidades del talento humano
se refieren a las habilidades necesarias para
gestionar los activos de TI, las cuales representan
un factor influyente en la transferencia de
conocimiento. Por tanto, el talento humano de Tl
juega el papel mas importante en la transferencia
de tecnologia, ya que su capacidad para absorber
el conocimiento es esencial en una relaciéon de
Outsourcing, permitiendo mejorar el rendimiento
en el proyecto y la transferencia de conocimiento.

Dentro del enfoque basado en recursos surgen el
éxito del Outsourcing y el valor generado como
factores de influencias en las relaciones de
Outsourcing de Tl, teniendo en cuenta que el éxito
de esta estrategia tiene un elemento econdmico
importante que se evidencia por medio del vinculo
estrecho entre el cumplimiento de los
requerimientos de los servicios tercerizados y su
valor o precio, en términos de reduccion de costos
de transaccion. En tanto que el valor generado se

percibe como la diferencia entre los beneficios
alcanzados frente a los requerimientos iniciales del
Outsourcing.

Motivaciones, Beneficios y Riesgos

La decision de tercerizar uno o varios servicios de
Tl conlleva una serie de discusiones y analisis
previos al interior de la organizacion cliente
(compaiia). Cabe destacar que en los estudios
llevados a cabo y relacionados con el Outsourcing
de TI, se encuentra cierto consenso frente a que la
reduccion de costos y su enfoque en los procesos
medulares del negocio, lo cual es la motivacion
principal de la organizacion cliente (compafiia)
para optar por esta estrategia. En este sentido, se
pueden identificar diversas motivaciones por parte
de las organizaciones (clientes) para considerar
iniciativas o proyectos de Outsourcing de TI.



Estas motivaciones pueden relacionarse con las
perspectivas tedricas asociadas a la decision de
tercerizar, las cuales se resumen en la Figura No. 1.

Figura No. 1. Motivaciones para la toma de
decision vinculada a la contratacion de un
Outsourcing de Tl

Con base en las diferentes motivaciones que
encuentra la organizacion cliente (companiia)
cuando decide establecer una relacion de
Outsourcing de TI, se logran obtener beneficios
gue se concentran principalmente en tres (3)
categorias, a saber: beneficios estratégicos,
economicos y tecnologicos.

Los beneficios estratégicos dependen,
especialmente, de dos (2) aspectos. El primero, es
la identificacion de los servicios y funciones de Tl
que no hacen parte del corazén (core) del negocio
y que pueden ser gestionados mas eficientemente
por una organizacion externa especializada. El
segundo, de la mejora general en las competencias
de TI.

Consecuentemente, mientras algunas funciones de
Tl pueden ser tercerizadas, la ejecucion,
administracion y control de aquellas que generen
un valor estratégico para la organizacion deberian
permanecer a cargo de organizacion cliente
(compaiiia), las cuales incluyen:

- Lasfunciones de Tl personalizadas que estan
asociadas al core del negocio

- Lasfunciones de Tl que diferencian a la
compaiia

|

- Lasfunciones de Tl en las que la sequridad
tiene una importancia critica

Los beneficios economicos del Outsourcing se
refieren al control de costos asociados a los
recursos tecnoldgicos y humanos requeridos para
entregar los servicios de Tl. Un beneficio indirecto



adicional, es la posibilidad de acceder a personal
especializado sin incurrir en costos adicionales.

Riesgos Vinculados con la Actividad de un
Servicio de Outsourcing

Mas alla de los beneficios tecnoldgicos y su rol
primario en toda organizacion, se debe reconocer
que naturalmente existe el riesgo de obsolescencia
tecnoldgica y la desmejora en el acceso a Tl clave
que pueden influir positivamente en el desemperio
del negocio.

Adicionalmente, existen algunos riesgos asociados
a la practica del Outsourcing de Tl que han sido
identificados por estudios previos, los cuales
apuntan al incremento en los niveles de

dependencia hacia el proveedor de servicios y
perdida de conocimiento (know-how) debido a un
proceso de transferencia de conocimiento
deficiente o inexistente entre el proveedory los
receptores del lado del cliente. Por otra parte,
existe un alto riesgo de confidencialidad, teniendo
en cuenta que en el desarrollo del Outsourcing el
proveedor de servicios tiene acceso a informacién
valiosa del cliente que puede estar relacionada con
sus planes estratégicos y ventajas competitivas.

En la Figura No. 2, se presenta un resumen de los
riesgos mas relevantes en las relaciones del
Outsourcing de Tl y el cliente, que se han
identificado a lo largo del tiempo por especialistas
en esta materia. Ademas, se muestran los
controles definidos para mitigar estos riesgos.

Figura No. 2. Riesgos y controles mitigantes en la operacion del Outsourcing de T1

Riesgo Descripcion

| Controles

Riesgos de confidencialidad

Relacionado con el valor de la
informacién confidencial de la
organizacion cliente (compafiia) que en
la relacion de Outsourcing va a estar
disponible para el proveedor de servicios.
Puede

incluir bases de datos de clientes, planes
estratégicos, proyectos de inversion,
informacion de nuevos

productos, etc.

Mecanismos contractuales,
gue incluyen acuerdos de
confidencialidad y clausulas
gue restringen el uso de la
informacién. También se exige
el cumplimiento de estandares
de seguridad de la informacién
por parte del proveedor de
Servicios.

Fuga de conocimiento (know-how)

En el outsourcing de Tl el conocimiento
asociado a los servicios de Tl esta
principalmente del lado del proveedor lo
gue sugiere un riesgo por la movilidad de
ese personal, ademas, del riesgo de

una ineficiente transferencia de
conocimiento.

Implementacién de un
proceso de gestion del
conocimiento

eficiente que asegure
mecanismos de transferencia
y facilite el acceso y uso del
conocimiento pertinente a las
personas indicadas.

Incremento de la dependencia
del proveedor

La tercerizacion puede generar una alta
dependencia del cliente hacia el
proveedor, que puede conducir a la
pérdida del control sobre los servicios de
Tl y condicionar la entrega de los mismos
a un tercero en particular.

Definir e identificar el personal
gue supervise las labores del
Outsourcing de Tl. Se sugiere
la definicién y establecimiento
de un (1) responsable a cargo
de esta labor técnica (ver
Figura No. 3).




Incremento de costos

Una decision de outsourcing sin la
planeacion adecuada puede generar
mayores costos de operacion.

Planeacidn estratégica de la
tercerizacion, evaluacion
financiera de las propuestas

Dificultad para seleccionar el
proveedor de servicios correcto

outsourcing.

La seleccion del proveedor debe basarse
en las necesidades de la organizacion
cliente (compariia). Una decision
equivocada puede afectar el
cumplimiento de los objetivos del

Proceso formal de seleccién
de proveedores que
contemple evaluaciones de
competencia técnica,
experiencia, referencias del
mercado, casos de éxitos,
entre otros aspectos.

Figura No. 3. Marco de gestion e interrelacion

entre la organizacion cliente (compafia) y el
Outsourcing de Tl
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Los controles identificados, desde la teoria,
permite resaltar la importancia de la planeacion
estratégica en la toma de decisiones de
outsourcing, que contemple una fase previa de
definicion de requerimientos y analisis de acuerdo
a las necesidades de la organizacion y los objetivos
que se buscan, en la que se plasmen por medio de
un documento inicial las especificaciones
detalladas. Posteriormente, se debe desarrollar un
proceso formal de evaluacion y seleccion de
proveedores, por medio de la evaluacion de

propuestas, incluyendo criterios como la
experiencia del proveedor en proyectos de
outsourcing de caracteristicas similares, las
competencias técnicas, la especializacion del
personal con que cuentan, la solidez organizacional
del proveedor, las metodologias y estandares que
utilizan.

Por otra parte, la gestion del conocimiento
representa la forma mas eficaz para controlar los
riesgos correspondientes a la dependencia hacia el
proveedor y la fuga de conocimiento en la relacion
de outsourcing, ya que permite identificar,
registrar, actualizar, mantener y compartir el



conocimiento relevante; y facilita los procesos de
transferencia de conocimiento entre cliente y
proveedor que incluye conocimiento técnico
asociado a los servicios de Tl, asi como
conocimiento de negocio relacionado con las
actividades del cliente en las que se desarrolla la
relacion de outsourcing de TI.

Servicios Profesionales a Prestar por el
Outsourcig

La gestion, administracion y consultoria de los
servicios de Tl hacen parte de lo que se denomina
servicios profesionales, los cuales generalmente se
presentan dentro de la figura del outsourcing y
consisten en la contratacion de una organizacion
externa (proveedor de servicios), por parte de la
organizacion cliente (compaiia), para desarrollar
tareas técnicas asociadas a los servicios de Tl
(disefio, implementacion, operacion, soporte,
administracion y/o gestion sobre plataformas
tecnoldgicas, sistemas de informacidn, servicios de
telecomunicaciones y aplicaciones) por medio de
un grupo de personas con capacidadesy
conocimientos especializados en las areas de Tl
pertinentes al proyecto, las cuales hacen parte del
proveedor de servicios.

En la dinamica que se establece en el area de
servicios profesionales, el cliente contrata con el
proveedor de servicios la gestion y administracion
de su infraestructura de Tl, asi como las practicas,
metodologias y procedimientos necesarios para
este fin, no obstante, al final del ejercicio, el
proveedor lo que esta entregando realmente, es su
conocimiento especializado en funcion del cliente
para lograr que los servicios de Tl que debe
gestionar le faciliten el alcance de sus objetivos de
negocio. Esta vision estratégica muestra una
interrelacion entre su talento humano y el

desempenio de las empresas de servicios
profesionales, de manera que sus empleados de
elevado nivel profesional representan su activo
mas importante y critico.

Conclusion

Con base en lo antes analizado, podemos decir que
el componente principal de los servicios
profesionales basado en el concepto de
outsourcing, es el conocimiento y el activo mas
valioso de las empresas de este sector es el talento
humano, en torno a estos elementos se presentan
los mayores desafios. En cuanto



al conocimiento, debido a la naturaleza propia de
éste, parte de ese conocimiento que se desarrolla o
se transfiere puede rapidamente convertirse en
obsoleto y perder su valor, de manera que para el
proveedor de servicios surge la necesidad de
contar con estrategias que proporcionen flujos
continuos de conocimiento, que ofrezcan valor
sostenible al cliente. Respecto al talento humano,
las empresas de servicios profesionales deben
desarrollar la habilidad para reclutar, retenery
motivar su talento humano altamente movil.
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