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El outsourcing se originó a inicio de los años sesenta,
cuando la empresa Electronic Data Systems (EDS)
realizó contratos en gestión de activos en los cuales
requería el procesamiento de datos. De esta manera
se respondía a la necesidad de la empresa de obtener
un mayor rendimiento de las altas inversiones deri-
vadas del coste del hardware.1 El término outsourcing
se establece y comienza a ser común en los años no-
venta, debido a que las empresas pequeñas recurrían
a servicios para obtener capacidades no disponibles
internamente; en la actualidad, las empresas gran-
des con departamentos de sistemas con experiencia
han requerido del outsourcing.2 En México existe un
desarrollo escaso en la industria del software, a tal
grado que no se han generado sistemas operativos ni
lenguajes de programación.3 Al considerar esta si-
tuación de la industria del software en el país, se re-
quiere importar software. En la tabla I se muestra la
inversión realizada en las importaciones de software
en México:

Tabla I. Importación de software en México

Por otro lado, en los últimos años se ha incre-
mentado la inversión de outsourcing de software (OS)
en México.

Tabla II. Inversión en OS en México.

Como se observa en la tabla II, hay un incre-
mento importante en la inversión de las empresas
en México, con relación al OS.

De acuerdo a la inversión realizada en materia de
software, tanto externa (importaciones) como inter-

* Cantidad expresada en dólares.
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na (outsourcing en México), se pretenden identificar
las variables críticas de la empresa que influyen en la
decisión para seleccionar el servicio de OS.

DECLARADECLARADECLARADECLARADECLARACIÓN DEL PRCIÓN DEL PRCIÓN DEL PRCIÓN DEL PRCIÓN DEL PROBLEMAOBLEMAOBLEMAOBLEMAOBLEMA

De acuerdo a la revisión de la bibliografía, en prin-
cipio, la empresa recurre al OS para reducir sus cos-
tos operativos. Sin embargo, de acuerdo a las cifras
mostradas en el apartado anterior, las empresas rea-
lizan altas inversiones en software externo (tabla I) o
en el proyecto de desarrollo de software y actividades
derivadas, contratando a un proveedor nacional (ta-
bla II), es decir, se invierte en la compra y desarrollo, a
pesar de que se menciona en la bibliografía que quie-
ren reducir costos, lo cual nos hace concebir otras
variables (adicionales a la reducción de costos) que
influyen en el OS. Partiendo del supuesto de que,
en principio, la empresa debe realizar el desarrollo
de software, el problema de investigación que se pro-
pone resolver es “cuáles son las variables críticas que
influyen en la decisión para seleccionar el servicio
de OS, el caso de las empresas en el AMM”. Se pre-
tende encontrar una respuesta para efectos de la pre-
sente investigación.

OBJETIVOBJETIVOBJETIVOBJETIVOBJETIVO GENERALO GENERALO GENERALO GENERALO GENERAL

Identificar cuáles son las variables críticas y su im-
pacto que influyen en la decisión para la seleccionar
servicio de OS.

JUSJUSJUSJUSJUSTIFICTIFICTIFICTIFICTIFICAAAAACIÓN DE LA INVESCIÓN DE LA INVESCIÓN DE LA INVESCIÓN DE LA INVESCIÓN DE LA INVESTIGTIGTIGTIGTIGAAAAACIÓNCIÓNCIÓNCIÓNCIÓN

En los últimos años, las tecnologías de información
y las comunicaciones (TIC) se consideran herramien-
tas que permiten controlar y administrar las tran-
sacciones de los negocios y agilizar el comercio elec-
trónico para usarlo internacionalmente. Algunas de

las razones para que las empresas adopten las TIC
son: mejorar el acceso a la información y a la gestión
administrativa interna, mejorar la gestión de pro-
ductos y el control de calidad; aumentar la produc-
tividad, facilitar la colaboración con otras empresas
y buscar economías de escala, y lograr nuevas opor-
tunidades comerciales.6 El uso efectivo de las TIC se
considera uno de los mayores determinantes del cre-
cimiento económico, de las ventajas competitivas y
de la productividad.7

Las TIC implican beneficios que impactan a la
sociedad a nivel global: beneficios económicos (cre-
cimiento económico, productividad laboral e incre-
mento en el PIB); asimismo, beneficios individuales
y sociales (educación, salud, seguridad pública y de-
fensa nacional y gobierno en línea e infraestructu-
ra).8

MARMARMARMARMARCO TEÓRICOCO TEÓRICOCO TEÓRICOCO TEÓRICOCO TEÓRICO

Contratar el servicio de OS implica una compleja y
difícil decisión para los administradores a cargo. Los
administradores tienen dificultad para especificar sus
necesidades y las actividades que realizará el provee-
dor en el proceso de desarrollo de software.9 No hay
una base para evaluar la decisión de producir, o com-
prar software.10 Por ejemplo, las empresas recurren al
outsourcing porque quieren reducir los costos opera-
tivos; sin embargo, carecen de una estrategia para
definir qué operación permite reducir ese tipo de
costos mediante la producción interna o la compra
del software mediante outsourcing. Por lo tanto, las
empresas no consideran si ambas operaciones tie-
nen mayor reducción de costos en relación a una
sola operación. Asimismo, las empresas fallan al eva-
luar sus propias capacidades relacionadas a las capa-
cidades del proveedor de outsourcing, es decir, las em-
presas fallan al evaluar las capacidades de su personal
para verificar si puede ejecutar el trabajo que va a
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realizar el proveedor con los mismos requerimientos
que exige la empresa cliente.

Otro problema aparece cuando las empresas fa-
llan en integrar la decisión del outsourcing en su es-
trategia de negocios. Como resultado, las empresas
podrían experimentar un incremento en los costos
estipulados inicialmente en el contrato de outsourcing,
y excedería el presupuesto total destinado a los ser-
vicios informáticos por empresa, cuyo porcentaje
asciende hasta 30%11 y, por último, ocasionaría que
el proyecto de outsourcing sea cancelado. De acuer-
do a la contratación de un proveedor, se realiza una
revisión de la bibliografía para identificar las varia-
bles críticas que influyen en la decisión para selec-
cionar el servicio de OS.

COSCOSCOSCOSCOSTO DIRECTO DEL PRTO DIRECTO DEL PRTO DIRECTO DEL PRTO DIRECTO DEL PRTO DIRECTO DEL PRODUCTO (XODUCTO (XODUCTO (XODUCTO (XODUCTO (X11111)))))

Las empresas contratan este tipo de servicio por di-
versas razones y señalan que si la reducción de cos-
tos es el motivo principal para contratar una activi-
dad en particular, se esperaría que el proveedor
maneje altos salarios con sus empleados.12 Sin em-
bargo, estos costos han disminuido con el paso del
tiempo para los proveedores, debido a las siguientes
razones:

1. El precio de la mano de obra disponible en el
mercado por la amplia variedad de profesionis-
tas desempleados13 permite mejorar el rendimien-
to del negocio.14, 15

2. Los procesos del negocio se pueden realizar a
menor costo en otros lugares,16 por ejemplo, en
India y en China,17 de acuerdo al bajo costo de la
mano de obra, cuyos sueldos y salarios son cos-
tos ocultos para la empresa cliente.18

3. Los costos han disminuido por la apertura de
nuevos mercados.19 La alta demanda en la con-
tratación de personal, por parte de los proveedo-

res, ha propiciado que la competencia vaya en
ascenso y origine una caída en el costo directo
del producto.

El outsourcing contribuye a reducir el costo di-
recto del producto o aquellos costos generales a la
organización.14 En algunos casos, hay costos que las
empresas no desean invertir, por ejemplo, las capa-
cidades locales fuera de sus áreas de competencia.20

TIEMPO DE DESTIEMPO DE DESTIEMPO DE DESTIEMPO DE DESTIEMPO DE DESARRARRARRARRARROLLOLLOLLOLLOLLO (XO (XO (XO (XO (X22222)))))

La administración del tiempo es uno de los factores
más importantes en la fase de desarrollo de software,21

el cual se determina por la cantidad de líneas a escri-
bir en el código de programación del software. El
tiempo es un elemento crucial22 y, cuando es un fac-
tor crítico, el proveedor realiza el proyecto más rápi-
do que el personal interno de la organización.23 Los
proveedores de clase mundial disminuyen los ciclos
de diseño, implantación y producción. De manera
que utilizan herramientas avanzadas de desarrollo de
software que les permiten acelerar la entrega del pro-
ducto.24 Los proyectos de desarrollo de software tien-
den a ser exitosos, debido a que el proveedor cum-
ple con el objetivo establecido, en cuanto a la entrega
a tiempo del producto con el presupuesto acordado.
En cambio, los proyectos que se han entregado tar-
díamente tienden a realizar una mayor inversión que
sobrepasa aproximadamente hasta 130 % el presu-
puesto inicial.25

INVERSIÓN DE CINVERSIÓN DE CINVERSIÓN DE CINVERSIÓN DE CINVERSIÓN DE CAPITAPITAPITAPITAPITALES (XALES (XALES (XALES (XALES (X33333)))))

El outsourcing reduce la necesidad de invertir en ca-
pitales asociados al rendimiento de funciones espe-
cíficas,26 por ejemplo, el equipo de cómputo. De
manera que el outsourcing permite usar el espacio
suficiente para los equipos necesarios, fijando una
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renta mensual, de acuerdo a lo que se haya estipula-
do en el contrato. El outsourcing ayuda a reducir la
inversión de capitales27 de alta tecnología.28

EL ENFEL ENFEL ENFEL ENFEL ENFOQUE EN EL DESOQUE EN EL DESOQUE EN EL DESOQUE EN EL DESOQUE EN EL DESARRARRARRARRARROLLOLLOLLOLLOLLO DE LASO DE LASO DE LASO DE LASO DE LAS
COMPETENCIAS CENTRALES (XCOMPETENCIAS CENTRALES (XCOMPETENCIAS CENTRALES (XCOMPETENCIAS CENTRALES (XCOMPETENCIAS CENTRALES (X44444)))))

El outsourcing es una estrategia de negocios que per-
mite a las empresas enfocarse en sus competencias
centrales.14,29 Las competencias centrales son el apren-
dizaje colectivo en la organización, especialmente la
capacidad para coordinar las habilidades de produ-
cir e integrar las tecnologías. Las empresas deben
identificar las competencias centrales, las cuales pro-
veen un acceso potencial al mercado, contribuyen a
los beneficios del cliente y son difíciles de igualar
para los competidores.30

Las empresas toman la decisión y la selección del
OS, porque les permite enfocarse en sus competen-
cias centrales28 para mejorar la calidad de su pro-
ducto y servicio,31 es fundamental mantener una re-
lación estratégica a largo plazo con el proveedor.32

Las competencias centrales no deben ser exter-
nalizadas, debido a que son las actividades con las
que se obtiene la ventaja competitiva de una empre-
sa. Por lo tanto, la estrategia especifica la manera en
que una organización acopla sus capacidades con las
oportunidades disponibles en el ámbito del merca-
do para lograr sus objetivos.33 Al formular la estrate-
gia, la organización debe entender y conocer la in-
dustria a la cual representa el giro del negocio.34

Externalizar algunas actividades a un proveedor, ayu-
da a la empresa-cliente a entablar una relación con
el proveedor; de esta manera comparten informa-
ción y conocimientos entre ellos mismos. Esta estra-
tegia permite a la empresa-cliente obtener conoci-
mientos y competencias que no se encuentran en su
organización.33

CALIDCALIDCALIDCALIDCALIDAD DEL PRAD DEL PRAD DEL PRAD DEL PRAD DEL PRODUCTO (XODUCTO (XODUCTO (XODUCTO (XODUCTO (X55555)))))

No contar con conocimientos especializados obliga
a la empresa-cliente a recurrir al OS.12 La escasez de
talento es una razón frecuente para recurrir al OS;
los proveedores cuentan con personal especializado
y con mayor experiencia en el área de software.20 Por
otro lado, el proveedor de outsourcing posee perso-
nal con conocimientos especializados e involucra la
mejora de la calidad del software. 12,13 La calidad del
software se da a través del personal capacitado.35 En
la calidad del producto intervienen dos factores: la
calidad del software y la calidad del servicio. La cali-
dad del software se define como el conjunto de cua-
lidades que caracterizan y determinan la utilidad y
existencia del software.36 La calidad debe estar pre-
sente en todas las etapas del proceso de desarrollo de
software.

Hay modelos que ayudan a medir la calidad del
software (CMM, CMMI, Bootstrap), éstos se expre-
san de acuerdo al servicio que proporciona el pro-
veedor a su cliente. Sin embargo, el personal a cargo
del proyecto de OS por parte de la empresa-cliente
debe considerar este tipo de modelos para conocer
el estándar de calidad que ofrece el proveedor e inte-
grar los acuerdos necesarios en el contrato de OS.
Hay dos campos principales para definir el signifi-
cado de calidad del software: la conformidad con las
especificaciones y satisfacer las necesidades del clien-
te.37 Para evaluar la calidad del software, que ya esté
terminado, se deben cumplir con los siguientes cri-
terios (conformidad con las especificaciones): fun-
cionalidad, fiabilidad, usabilidad, eficiencia, man-
tenibilidad y portabilidad.38 Por otro lado, la calidad
del servicio debe estudiarse desde la perspectiva de
la empresa-cliente, en lugar de estudiarlo desde la
perspectiva de una empresa proveedora.39 La cali-
dad percibida por el cliente se puede dividir básica-
mente en dos dimensiones: la calidad técnica y la

VARIABLES QUE INFLUYEN EN LA DECISIÓN PARA SELECCIONAR EL SERVICIO DE OUTSOURCING DE SOFTWARE EN NUEVO LEÓN, MÉXICO
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calidad funcional del proceso. Para evaluar la cali-
dad del servicio se deben cumplir los siguientes cri-
terios (satisfacer las necesidades del cliente): elemen-
tos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatía.40

MODERNIZAMODERNIZAMODERNIZAMODERNIZAMODERNIZACIÓN DEL CIÓN DEL CIÓN DEL CIÓN DEL CIÓN DEL SOFTSOFTSOFTSOFTSOFTWWWWWAREAREAREAREARE (X (X (X (X (X66666)))))

Para recurrir al OS, las empresas probablemente se
enfoquen a seguir una tendencia o moda en el sector
en el que se encuentre la empresa.14 El número de
transistores de un chip se duplica cada dos años, y
en este lapso quedan obsoletos,41 por lo tanto, lo que
está de moda hoy puede ser obsoleto mañana.42 Las
mejorías en el desempeño del hardware, los cambios
en la estructura de las computadoras, los incremen-
tos en las capacidades de la memoria y almacena-
miento, y la amplia variedad de opciones de entrada
y salida de información, han propiciado el surgimien-
to de software más elaborados y complejos, constan-
temente.43 Quizá la empresa-cliente desea tener el
software modernizado para no llegar a la etapa de la
obsolescencia. El cambio constante en la tecnología
pone a las empreas en la disposicion de invertir en
nuevas tecnologías con mucha frecuencia.44

METODOLMETODOLMETODOLMETODOLMETODOLOGÍA DE LA INVESOGÍA DE LA INVESOGÍA DE LA INVESOGÍA DE LA INVESOGÍA DE LA INVESTIGTIGTIGTIGTIGAAAAACIÓNCIÓNCIÓNCIÓNCIÓN

En el proyecto de investigación se utilizó el enfoque
cuantitativo para identificar las variables críticas que
influyen en la decisión para seleccionar el servicio
de OS. La medición de las variables para su respecti-
va cuantificación se obtiene mediante la escala de
intervalo. El tipo de investigación es no experimen-
tal, transeccional, con recolección de los datos en
un solo momento, con un instrumento de medición.
El alcance es descriptivo, correlacional-causal y ex-
plicativo. La técnica estadística utilizada es la regre-
sión lineal múltiple, considerando el análisis entre

diversas variables independientes, con al menos una
variable dependiente.

POBLAPOBLAPOBLAPOBLAPOBLACIÓN Y MUESCIÓN Y MUESCIÓN Y MUESCIÓN Y MUESCIÓN Y MUESTRA DEL ESTRA DEL ESTRA DEL ESTRA DEL ESTRA DEL ESTUDIOTUDIOTUDIOTUDIOTUDIO

El tamaño de la población se obtiene de acuerdo a la
base de datos proporcionada por el Consejo de Soft-
ware de Nuevo León. La base de datos está confor-
mada por las empresas que contratan los servicios
de OS en el AMM. Por lo tanto, el tamaño de la
población perteneciente a las empresas que han con-
tratado los servicios de OS en el AMM es de 33. El
tamaño de la muestra se obtuvo de la siguiente ma-
nera:

El valor obtenido de n’ representa el tamaño de
la muestra sin ajustar. El resultado se obtiene de
acuerdo a la probabilidad de éxito de 0.5 y la proba-
bilidad de fracaso de 0.5, con un error estándar de
2.5 %. El resultado de la n’ ayuda a obtener el valor
de la muestra ajustada (n).

Según los cálculos realizados, se necesitan 30 en-
cuestas para comprobar nuestra hipótesis de investi-
gación.

HIPÓTESIS DE LA INVESHIPÓTESIS DE LA INVESHIPÓTESIS DE LA INVESHIPÓTESIS DE LA INVESHIPÓTESIS DE LA INVESTIGTIGTIGTIGTIGAAAAACIÓNCIÓNCIÓNCIÓNCIÓN

H0: Las variables críticas que influyen en la decisión
para seleccionar el servicio de OS son: costo directo
del producto(X1), tiempo de desarrollo (X2), enfo-

JOSÉ LUIS CANTÚ MATA
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que en el desarrollo de las competencias centrales
(X4) y calidad del producto (X5).

Hi: Las variables críticas que influyen en la deci-
sión para seleccionar el servicio de OS son: tiempo
de desarrollo (X2), enfoque en el desarrollo de las
competencias centrales (X4), calidad del producto
(X5); además, inversión de capitales (X3) y moderni-
zación del software (X6), específicamente:

ANÁLISIS DE RESULANÁLISIS DE RESULANÁLISIS DE RESULANÁLISIS DE RESULANÁLISIS DE RESULTTTTTADOSADOSADOSADOSADOS
DE LA INVESDE LA INVESDE LA INVESDE LA INVESDE LA INVESTIGTIGTIGTIGTIGAAAAACIÓNCIÓNCIÓNCIÓNCIÓN

El alpha de Cronbach se calculó de acuerdo a un
total de 33 empresas, de las cuales se descartaron
tres, debido a que mencionaron que no recurren al
OS. El instrumento de medición está conformado
por un total de 19 ítems, los cuales tienen como re-
sultado 0.826, o bien, 82.6 % de nivel de confiabi-
lidad. Los mismos 19 ítems se distribuyen en seis
variables independientes y la variable dependiente.
El alpha de Cronbach por variable es el siguiente:

Tabla III. Alpha de Cronbach.

El alpha de Cronbach para las variables X1, X2,
X3, X5, X6 e Y da un resultado superior a 0.7. Por

Fuente: Análisis de resultados con SPSS.

otro lado, el valor de X4 es de 0.699, por lo tanto, es
significativo para el nivel de confiabilidad.

Resumen del modelo. Las técnicas estadísticas que
aparecen en el resumen del modelo se calcularon
mediante el paquete estadístico SPSS, en el se selec-
cionó el siguiente procedimiento: técnica estadísti-
ca, regresión lineal múltiple, método, pasos sucesi-
vos; incluyendo la constante en la ecuación.

Tabla IV. Resumen del modelo.

· El estadístico Durbin-Watson de 1.992 se refiere
a que los residuos no se encuentran autocorrela-
cionados.

· El error típico de la estimación de 0.35464 es la
dispersión de los datos alrededor de la recta de
regresión; mientras se encuentre cerca de 0, po-
see una mejor predicción del modelo.

· La R2 corregida de 0.817 o 81.7% se refiere a
comparar ecuaciones con cantidades diferentes
de variables independientes o tamaños muestrales.

· La R2 de 0.849 o 84.9% representa el grado en el
que explica las variables independientes a la va-
riable dependiente.

· La R de 0.921 O 92.1% representa el grado de
la relación de las variables independientes intro-
ducidas al modelo de regresión lineal múltiple a
la variable dependiente.

Análisis de la varianza. El valor obtenido de
significancia para el estadístico F, en la tabla ANOVA,
tiene como resultado de 0.000, lo cual revela el mo-
delo significativo.

Fuente: Análisis de resultados con SPSS.

VARIABLES QUE INFLUYEN EN LA DECISIÓN PARA SELECCIONAR EL SERVICIO DE OUTSOURCING DE SOFTWARE EN NUEVO LEÓN, MÉXICO
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Tabla V. ANOVA.

FIV y coeficiente. El factor de inflación de la
varianza (FIV) muestra valores por debajo de 10, y
la tolerancia para cada una de las variables indepen-
dientes del modelo se encuentra en un nivel acepta-
ble (los valores no son bajos, cerca de 0, y no son
altos, no sobrepasan el valor de 1). Por lo tanto, no
hay presencia de multicolinealidad.

a. Variables predictoras: (constante), X4, X2, X6, X3, X5
Fuente: Análisis de resultados con SPSS.

Tabla VI. FIV y coeficientes β.

Por lo tanto, la ecuación de regresión lineal múl-
tiple con base en los coeficientes beta no
estandarizados y la constante de la ecuación es: Y = -
2.492 + 0.332 X4 - 0.399 X2 - 0.184 X6 - 0.186 X3 +
0.471 X5.

Fuente: Análisis de resultados con SPSS.

La ecuación indica que las variables: enfoque en
el desarrollo de las competencias centrales (X4) y ca-
lidad del producto (X5) tienen un impacto positivo
en la variable decisión para la selección del servicio
de OS (Y); y las variables tiempo de desarrollo (X2),
modernización del software (X6) e inversión de capi-
tales (X3) tienen un impacto negativo en la variable
decisión para seleccionar el servicio de OS (Y). Por
otro lado, se identifica la variable enfoque en el de-
sarrollo de las competencias centrales (X4) como la
de mayor importancia en la decisión para seleccio-
nar el servicio de OS, después la variable tiempo de
desarrollo (X2), modernización del software (X6), in-
versión de capitales (X3) y, por último, calidad del
producto (X5).

Histograma. El histograma es la representación
gráfica de los datos. Como se observa en la siguiente
figura, los datos se distribuyen normalmente y se
encuentran cargados hacia el lado derecho con un
sesgo negativo de – 0.467.

Fig. 1. Histograma.
Fuente: Análisis de resultados con SPSS.

Comprobación de la hipótesis. De acuerdo a los
valores de Fcalc. y Ftablas, nuestra hipótesis de investiga-
ción se comprueba de la siguiente manera:

Hi.·. Aceptada con nivel de confianza de 95%.

JOSÉ LUIS CANTÚ MATA
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CONCLCONCLCONCLCONCLCONCLUSIONESUSIONESUSIONESUSIONESUSIONES

La decisión de “hacer internamente” o “comprar
(outsourcing)” se basa en el presupuesto que se ha
destinado a los servicios informáticos de la empresa
y la cantidad monetaria a invertir. En la actualidad,
no existe una planificación para la toma de decisio-
nes o un modelo a seguir, para decidir si “hacer in-
ternamente” o “comprar (outsourcing)”.

En la bibliografía se encontró que el costo direc-
to del producto se señala como indispensable para
recurrir al OS; sin embargo, para las empresas que
contratan el servicio de OS en la localidad, reducir
costos no es indispensable, mientras se cuente con el
presupuesto para tener su infraestructura con las pla-
taformas tecnológicas de acuerdo a sus necesidades;
y si necesitan el software, lo van a adquirir. Por otro
lado, el factor económico tiene una relación directa
con el factor tiempo. Por ejemplo, si el proveedor
no cumple con el tiempo de entrega establecido, los
costos para la empresa-cliente se incrementarán; y si
el presupuesto de ésta sobrepasa el costo acordado,
corre el riesgo de que el proyecto sea cancelado. Por
otro lado, el outsourcing permite disminuir el tiem-
po de desarrollo de software, debido a que la activi-
dad principal del proveedor es el desarrollo de soft-
ware. El proveedor realiza el trabajo más rápido que
el personal de sistemas de la empresa cliente. Es uno
de los factores más importantes en la fase de desa-
rrollo de software considerando que, a menor tiem-
po de entrega, mayor es la contratación de
outsourcing. Al dar seguimiento al factor económi-
co, las empresas no se enfocan a la inversión en equi-
po de cómputo (hardware) para no adquirirlo; in-
cluso se considera que se invierte en equipo de
cómputo para apoyar al personal del proveedor y
que pueda realizar algunas actividades referentes al
proyecto de OS con la tecnología de la empresa-clien-
te, para mantener confidencialmente su información

y no arriesgar que su información se filtre y se haga
mal uso de ella.

El factor estratégico permite que la empresa-clien-
te se dedique a su actividad principal sin realizar la
actividad de desarrollo de software, actividad que no
le corresponde y no tiene los recursos necesarios para
llevarla a cabo, y sin depender del proveedor. De
esta manera, la empresa-cliente obtiene mayor cali-
dad en su producto, considerando que el proveedor
tiene el personal con mayor preparación y conoci-
mientos para realizar el desarrollo de software; es la
actividad principal del proveedor.

Por último, la tecnología cambia constantemen-
te y, por lo general, la actualización del software se da
cada año en software empaquetado, y en software a la
medida se proporciona la actualización de acuerdo a
como vaya creciendo la empresa, o bien, como de-
sean incorporar nuevas funciones para ofrecer me-
jores servicios, según las necesidades de los clientes,
en la cual se pueden considerar en meses o en años.
La actualización del software es compleja, debido a
que ciertas empresas están de acuerdo en tener su
software actualizado, sin embargo, en ocasiones ha
sido contraproducente para ellas, porque el software
resultante tuvo como consecuencia tiempo de capa-
citación, lo que resulta una disminución en la pro-
ductividad de las labores realizadas por el capital
humano. Asimismo, se considera que el software re-
sultante no cumple con las expectativas que se ha-
bían planeado, y se debe reinstalar el software ante-
rior.

RECOMENDRECOMENDRECOMENDRECOMENDRECOMENDAAAAACIONESCIONESCIONESCIONESCIONES

Decisión de OS (Y). El modelo propuesto por la
investigación permite realizar una planificación, tan-
to teórica como práctica y considerar lo más reco-
mendable para la empresa, al momento de comen-
zar con el proyecto de OS.
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Costo directo del producto (X1). La contrata-
ción del proveedor de servicios es importante, debi-
do a que posee la preparación y los recursos necesa-
rios para realizar el proceso del negocio a desarrollar
con el outsourcing. Para evitar que el costo aumente
y salga del presupuesto acordado, es imprescindible
el trabajo en equipo por ambas partes, tanto empre-
sa-cliente como proveedor, y respetar los acuerdos
realizados previamente.

Tiempo de desarrollo (X2). El proveedor cuenta
con las herramientas y la preparación necesaria para
realizar el trabajo en el tiempo acordado; se debe
trabajar en equipo entre la empresa cliente y el pro-
veedor, para evitar que el tiempo de entrega
incremente.

Inversión de capitales (X3). Para evitar que se
filtre la información de la empresa-cliente, se realiza
una inversión de capitales para proporcionar al per-
sonal del proveedor y que desarrolle el software, en el
lugar de trabajo de la empresa-cliente.

Enfoque en el desarrollo de las competencias
centrales (X4): La empresa-cliente debe recurrir a un
proveedor para que realice los procesos del negocio
que no se encuentran a su alcance. La actividad prin-
cipal del proveedor es el desarrollo de software. De
esta manera, la empresa-cliente genera su ventaja
competitiva, dedicándose al desarrollo de sus com-
petencias centrales.

Calidad del producto (X5): La empresa-cliente
debe considerar los estándares de calidad en los que
se encuentra el proveedor, por ejemplo, el nivel 5 es
el máximo, tanto para el CMM como para el CMMI.
Otro estándar para evaluar la calidad del software es
el ISO 9126. Por otro lado, la calidad del servicio
debe ser considerada desde la perspectiva de la em-
presa-cliente. Hay normas de calidad para medir el
servicio; sin embargo, el servicio va ligado al pro-
ducto, y en ciertos casos a la empresa-cliente le inte-
resa que se entregue un producto de calidad, sin to-

mar en cuenta la forma en que se atiende al cliente.
Modernización del software (X6): El cambio

constante en el ámbito tecnológico propicia mante-
ner actualizada la tecnología. Un software se convierte
en obsoleto cuando deja de cumplir con las necesi-
dades de quien lo utiliza. Si el software cumple con
su función, es fiable, es usable, es eficiente, y si el
usuario así lo requiere puede considerar también la
mantenibilidad y la portabilidad, se puede seguir
utilizando y evitar un gasto innecesario. En otras
palabras, se debe recurrir a la modernización del soft-
ware cuando el producto ya no cumpla con el crite-
rio establecido para su calidad.

Con respecto a los proyectos de OS (y en cual-
quier otro proyecto de outsourcing), se debe conside-
rar lo siguiente:

- Documentar cada uno de los componentes y
las actividades realizadas, definiendo por se-
parado el trabajo realizado.

- Cada empresa debe considerar un departa-
mento de sistemas que posea los conocimien-
tos necesarios para mantener en buen funcio-
namiento los servicios informáticos de la
empresa, considerando que hay empresas
(proveedores) cuya actividad principal es la
de proporcionar servicios complejos, como el
de desarrollo de software.

- Los requerimientos deben ser estipulados por
la administración y encargados del proyecto
de OS de la empresa-cliente.

- El diseño, la codificación o programación, las
pruebas, la configuración y el soporte técni-
co, debe realizarlos el proveedor.

- El mantenimiento del software realizarlo por
el proveedor en su primera ocasión, con su-
pervisión del personal del departamento de
sistemas de la empresa-cliente (en caso de que
la empresa-cliente no cuente con un departa-
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mento de sistemas, se debe seguir contratan-
do los servicios del proveedor).

- La capacitación que realizará el proveedor
debe ser en primera instancia a personal de la
empresa-cliente que se va a encargar de capa-
citar al resto del personal de la empresa clien-
te.

- Una vez que el personal de la empresa-clien-
te, mediante su personal de sistemas conozca
a detalle el proceso de desarrollo de software y
esté familiarizado con el mismo, puede reali-
zar las actividades necesarias, sin necesidad de
requerir los servicios del proveedor. En caso
contrario, cualquier mínimo detalle que no
conozca el personal de sistemas causará gran-
des pérdidas para la empresa-cliente. Como
ya se mencionó antes, las pérdidas pueden ser:
información general de la empresa, clientes,
monetarias, etc. Para evitar fallos en el pro-
yecto de OS, la empresa-cliente y el provee-
dor deben trabajar en equipo y realizar una
planificación de las funciones a realizar por
ambas partes (proveedor-empresa cliente), re-
cordando que debe haber planificación entre
los encargados del proyecto y la administra-
ción de la empresa-cliente, y después, planifi-
cación entre encargados del proyecto de la
empresa-cliente y desarrolladores del provee-
dor. De acuerdo a lo antes mencionado, se
consideran cuatro fases de planificación:

- Fase 1. Planificación administrativa (admi-
nistración y encargados del proyecto de la
empresa-cliente).

- Fase 2. Planificación inter administración-
empresas (administración empresa-cliente y
administración proveedor).

- Fase 3. Planificación del proyecto de OS (en-
cargados del proyecto de la empresa-cliente y
desarrolladores del proveedor).

- Fase 4. Planificación de implementación.

Cada una de estas fases de planificación debe ser
documentada a detalle, para dar seguimiento al pro-
yecto de OS; asimismo, debe permitir observar fa-
llas o anomalías correspondientes a la mejora del
proyecto en caso de requerirse. Estas fases permiti-
rán llevar a cabo una mejor planificación del pro-
yecto de OS, y será una referencia para futuros pro-
yectos de la empresa.

RESUMENRESUMENRESUMENRESUMENRESUMEN

El outsourcing de software se ha convertido en una
solución para las empresas, debido a diferentes mo-
tivos que éstas consideran para obtener sus respecti-
vos beneficios al externalizar algún proceso del ne-
gocio. Después de evaluar cuáles son los beneficios y
contratar un proveedor de outsourcing de software,
pasa a ser una empresa-cliente. Partiendo de la in-
versión realizada en las importaciones de software y
de las contrataciones de un proveedor de outsourcing,
se realiza una revisión de la bibliografía para identi-
ficar las principales variables que, en principio, in-
fluyen en la decisión para seleccionar el servicio de
outsourcing de software.

Palabras clave: Outsourcing de Software, Desarrollo
de Software, TIC.

ABSABSABSABSABSTRATRATRATRATRACTCTCTCTCT

Software Outsourcing has become a solution for
companies, because different reasons that companies
consider for their respective benefits to outsource
any business process. After evaluating what are the
benefits and hire a provider of Software Outsourcing,
the company becomes a client. Based on the
investment in software imports and hiring an
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Outsourcing provider, the literature review is to
identify key variables that, in principle, influence
the decision for selecting the Software Outsourcing
service.

Keywords: Software Outsourcing, Software Develop-
ment, ITC.
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