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INTRODUCCION

En estos tiempos, ¢l tema de la administracién ha adquirido una creciente y especial
tmportancia entre los distintos sectores de la sociedad: empresarios, profesionistas y
educadores. Es frecuente, y mas aun en periodos de crists y disminucion de los recursos
disponibles, que se escuchen en seminarios y conferencias diferentes planteamientos en
torno a la necesidad que tienen empresarios y administradores de mejorar la calidad de
los productos, asi como de generar la eficiencia de las empresas que les permitan ser
mas competitivas en los mercados globales; a los trabajadores sus demandas de
educacién y actualizacién de conocimientos, que les ayude a no caer en “obsolescencia
de habilidades”; a los profesionistas, sus deseos de elevar el nivel de competitividad; y a
las instituciones educativas su preocupaciéon por preparar profesionales altamente
competitivos que pueden responder y, sobre todo, anticipar los cambios en tecnologia,
produccién y trabajo. Por consiguiente, la administracién se ha convertido en una
herramienta esencial para al competitividad no solo de las empresas y gobierno, sino de
manera especial para las instituciones educativas y los futuros profesionales de la

administracion.

También se pretende comprobar si es conveniente o no aplicarlo a un érea especifica de

alguna empresa obteniendo buenos resultados en general.

A finales del siglo XIX y a principios del siglo XX Frederick W. Taylor hace la primera
sistematizacién de los elementos que integran el contenido de la administracion,
proponiendo la sustitucion del empirismo y la improvisacion en la administracion, por
un cnfoque cientifico que asegura mayor productividad en la operacién de una

compaiiia.

Practicamente, la preocupacién central de la administracién era como lograr que el

trabajador fuera mas productivo.

A partir de la década de los cuarenta las organizaciones y principalmente las empresas
que se establecieron a principios de siglo empezaron su etapa de consolidacién
aumentando su tamaio y complejidad por lo que los administradores se enfrentaron a

nuevas problematicas vinculadas con la naturaleza de la organizacién y sus objetivos



estrategias y tacticas de crecimiento la evaluacion del desempefio y la medicion de
resultados no solo econdmicos sino de expansiéon y diversificaciéon de productos y
mercados asi como la aplicacion de técnicas cuantitativas para crear una base racional

de la toma de decisiones.

Entre las nuevas tendencias que caracterizan a la teoria de la administracion en la
década de los noventa se encuentra la calidad total y los programas de mejoramiento
continuo; los sistemas de produccién y entregas “justo a tiempo”, asociados con
esquemas de * cero inventarios”; la reingenieria de procesos; las alianzas estratégicas
entre las empresas de distintos tamafios y giros de actividad; el benchmarking o
adopcidn de la mejores practicas de administracién, produccidn y comercializacién de
empresas lideres u organizaciones de alto desempefio; el outsourcing o subcontratacion
de servicios y, la organizacién inteligente. O sea la organizacién que innova y aprende

continuamente para adaptarse a contingencia.

Es aqui donde comienza a tomar sentido este trabajo de investigacion ya que los
programas mencionados en el parrafo anterior cuyas aplicaciones se dan a partir de los
90s, son una herramienta administrativa para el constante desarrollo y mejora de las
empresas, y esto a su vez es lo que me motivd a escoger este tema ya que la
administracién se debe de apoyar en herramientas modermas que contribuyan al

crecimiento y avance de cualquier organizacion.

Los ejecutivos de hoy en dia se enfrentan a una gran cantidad de cambios y tendencias
sin precedentes. Estos cambios incluyen la necesidad de ser globales, la necesidad de
crecer sin usar mas capital, la necesidad de responder a las amenazas y oportunidades de
la economia, el envejecimiento de la fuerza laboral, la reducciéon de costos y batallar por

el pensar del consumidor.

Parte de estas tendencias actuales es el Outsourcing que es cuando una organizacion
transfiere la propiedad de un proceso de negocio a un suplidor. Se basa en el
desprendimiento de alguna actividad. que no forme parte de las habilidades principales
de una organizacion, a un tercero especializado. Por habilidades principales o centrales
se entiende todas aquellas actividades que forman el negocio central de la empresa y cn

las que se tienen ventajas competitivas con respecto a la competencia.



A conlinuacion se desarrollardn aspectos importantes como algunas definiciones de
Outsourcing, tipos, razones por las cuales llevarlo a cabo, ventajas y desventajas del
mismo, asi como las estrategias y riesgos involucrados en dicho proceso. Finalmente se
destacan algunas notas, preguntas e ideas finales sobre el tema.

En fin Outsourcing es un tema sumamente interesante que si es bien aplicado puede

reducir escandalosamente los costos directos de una empresa.

Considero importante mencionar que una de las areas en las que mas se ha aplicado el
outsourcing ha sido en la de informaética, es por esto que el presente trabajo de
investigacion toma algunos ejemplos y hace mencion de algunas referencias a las

tecnologias de informacion (T1).

Este trabajo se compone de cuatro capitulos:

En el primer capitulo se habla de los aspectos generales que nos llevan al Outsourcing
es decir lo que genera la subcontratacion de lo general a lo particular, se manejan

aspectos como son la globalizacion, el entorno y al administracion estratégica.

El capitulo dos trata sobre la historia del Outsourcing y cémo se ha presentado en el
mundo, en México, y en Latinoamérica, ademas de sefialar algunos ejemplos en los que
se ha aplicado la subcontratacion.

En este capitulo se explica un proceso de Outsourcing ya que no hay uno como tal;
ademas se dan consejos para la busqueda de los proveedores de estos servicios y

aspeclos generales sobre el contrato.

En este capitulo se da un ejemplo del Outsourcing en accién ya que se presenta €l
testimonio de como se aplico el Outsourcing a un sistema de tarjetas de crédito de la

compainia American Express.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Que tan conveniente es la aplicacion de la subcontratacién (Outsourcing) como

herramienta administrativa para la permanencia y desarrollo de alguna empresa.

OBJETIVO DE LA TESIS
Dar a conocer desde el punto de vista administrativo que es el outsourcing y mostrar su
conveniencia como herramienta administrativa para el desarrollo y logro de objetivos,

optimizacion de recursos y una ventaja competitiva.

HIPOTESIS
En la presente investigacion se pretende mostrar la conveniencia de aplicar Outsourcing

como herramienta administrativa.

También se pretende comprobar si es conveniente o no aplicarlo a un area especifica de

alguna empresa obteniendo buenos resultados en general.







































































































































































































































CAPITULO 1V
“EJEMPLO DE APLICACION DE OUTSOURCING”

Es importante recalcar que este ejemplo es muy simple, debido a que la informacion sobre
la aplicacién del Outsourcing generalmente es confidencial, ya sea en una empresa publica
y privada, por lo tanto es muy dificil el acceso a la informacion. Esta informacion fue

obtenida gracias a una relacién personal de trabajo.

Como ejemplo de aplicacién de Outsourcing, se considera el siguiente caso practico que se
relaciona de nuevo con tecnologia de informacion y el cual fue realizado en la empresa
American Express sobre una problematica que se venia dando en los vouchers de la tarjeta

de crédito y que a continuacioén se describe.

American Express, una institucion fundada en 1850, ofrece servicios financieros y servicios
globales para viajeros constantes en: tarjetas de crédito y de cargo, cheques de viajero y
otros servicios con valor integrado. También ofrece planeacion financiera, servicios de

corretaje, fondos mutuos, seguros y otros productos de inversion.

American Express es considerada como la agencia mas grande del mundo y, de acuerdo
con su estrategia corporativa, busca convertirse en la compaiiia de servicios mas prestigiada

a nivel mundial.

Por lo que estdn comprometidos a identificar los diferentes segmentos de clientes y
desarrollar los productos y servicios que presenten valor para €sos grupos, construir
vrelaciones a largo plazo con sus clientes, otorgandoles servicios de calidad insuperable y
atraer nuevos clientes a través de diferentes canales de distribucion, que se resume en lo

que en American Express se conoce como “construir una cultura ganadora”.
Uno de los procesos principales en American Express es la gestion de los documentos de

ran iones con sus clientes v afiliados, la cual se tornaba cada vez mas difici
las transaccione s lientes v afiliados, 1 I set ba cada vez mas dificil de

controlar a causa del aumento en los volumenes de documentos a ser procesados.
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El servicio de outsourcing se pens6 podria ser orientado precisamente a cubrir los servicios

de administracién y control de documentos.

A continuacién se presenta una visién general de los servicios de outsourcing que Unisys le

proporciona a American Express.

PROBLEMATICA
% Procesos orientados a microfilmacién y no a digitalizacion:

-Gran cantidad de procesos manuales.

-No todos los documentos se microfilman
< La tecnologia utilizada tiene mas de diez afios.
+ Gran manipulacién de documentos a través de las diferentes etapas en el proceso.
«¢+ Procesos de aclaracion sin el soporte de documentos en linea y, en ocasiones sin la

presencia fisica de éstos.

% Captura manual del nimero de tarjetabientes y/o afiliacién del 80% de los vouchers

en los equipos de lectura actuales.

SOLUCIONES

v’ “Contratar a Unisys recibiendo los siguientes servicios”

COMPONENTES DEL SERVICIO DE CAPTURA, DIGITALIZACION Y
RECUPERACION DE DOCUMENTOS
-PROCESO DE TRANSICION

» Recepcidn de documentos

~ Digitalizacion y proceso Vouchers

» Captura y Digitalizacion de solicitudes de Tarjeta de crédito y Afiliacion
~ Consultas predeterminadas

» Destruccion de documentos



ESTA TESIS MO Dept
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Todas las funciones asumidas por Unisys se someteran a un riguroso Proceso de Transicion
que permitira tomar el control en forma efectiva y transparente. Una vez tomado el control,
todas ellas se ajustaran a un proceso de Administracién General de modo que puedan ser

manejadas desde una misma perspectiva y con un procedimiento general.

RECEPCION DE DOCUMENTOS
Unisys se encargard de la atencidon de afiliados y otras entidades que entreguen su

documentacién en las ventanillas de American Express.

DIGITALIZACION, CAPTURA Y PROCESO DE VOUCHERS

Los documentos que se presentaran son los siguientes:
» Voucher generado en el punto de venta (o méaquina registradora)
» Voucher planchado

» Boletos de avion

Se describen a continuacion de forma general las actividades que comprende el proceso de
lo anteriormente mencionado:

A) Recibir los vouchers.

B) Realizar la digitalizacion de los vouchers por medio de los scanner.

C) Se procede a realizar el reconocimiento de caracteres (ICR/OCR).

D) Capturar los datos que no son reconocidos. Esta captura se realizara en
una pantalla que estara diseiada de tal forma que el capturista pueda ver
Ja imagen digitalizada de cada momento, facilitando con esto que no se
requiera acudir a los documentos de manera fisica.

E) Balancear los SOC y ROC localmente. Se presentara en los servidores
locales la validacion y balanceo de los montos capturados. Para lo cual
se emitirdn listados o consultas de inconsistencias de captura y se
procedera a realizar las correcciones de los errores.

F) Reformatear el (los) archivo(s) de acuerdo al diseno requerido por el

sistema central de American Express. Este procedimiento de
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informacion en el computador central y de comunicaciones por el envio
de informacién.
G) Enviar el (los) archivo(s) al computador central, al final del dia. Al

siguiente dia Unisys revisara las cuentas invalidas y las corregira.

Los diagramas de jerarquias de funciones y de flujo de datos asi como el modelo de datos y
el diagrama entidad relaciéon de la solucién para Digitalizacidn, captura y proceso de

vouchers, se encuentra en el Anexo A.

DIGITALIZACION Y CAPTURA DE SOLICITUDES DE TARJETA DE CREDITO Y
DE AFILIACION
Unisys recibird de American Express las Solicitudes de Tarjeta de Crédito y de Afiliacién y

se hara cargo de capturarlas y digitalizarlas en los equipos destinados para ello.

CONSULTAS PREDETERMINADAS
Mediante un servidor de imagenes y a través de las llaves de busqueda mas comunes

requeridas por el personal de American Express, se realizaran las consultas de imagenes.

Estas consultas permitiran que el personal no dedique tiempo en realizar manualmente las
instrucciones para acceder la informacién de la base de datos sino que solamente tendran

que gjecutar una opcion en un menu de consultas predeterminadas.

DESTRUCCION DE DOCUMENTOS

En esta etapa se destruven los documentos después de un periodo de tiempo determinado.

FACTORES DE EXITO
~ Asegurar el entendimiento de las expectativas por ambas partes
~ Definicion precisa del nivel de servicio o forma de medirlo
~ Asegurar ¢l cumplimiento oportuno de los compromisos (revisiones
periddicas del desempeno del proyecto)

~  Responder con oportumidad a los cambios del entomo

S0



> Compromisos e involucramiento de la alta gerencia

\4

vV VY V

Continuar involucrando a todas las partes afectadas
Recursos humanos (trato justo, equidad, profesionalismo)
Establecer un grupo de enlace

Alineacion con el plan estratégico de negocios de American Express

RESULTADO DEL NEGOCIO: BENEFICIOS

>

>
>
>

\4

\4

\%

AV 72

A\

Consolidacién de la imagen de American Express

Atencién eficiente de las solicitudes de aclaracién

Mejora continua en calidad de los niveles de servicio
Concentracion de personal en actividades estratégicas y no en las
operativas

Reduccién en el tiempo que ocupa el personal de American
Express en la busqueda de documentos para aclaraciones y
atencién de fraudes

Control y seguridad de acceso a la informacién

Simplificacién de la administracion de los servicios recibidos
por Unisys mediante un solo punto de contacto

Agilidad generalizada en los diferentes procesos

Respuesta mas oportuna a los nuevos requerimientos con un
enfoque financiero conveniente

Inversién de capital nula

Beneficios fiscales

Planeacion de los costos relacionados con el procesamiento de
documentos

Ahorro en el procesamiento de informacién

Simplificacion en la administracién y almacenamiento de la
tecnologia actual

Respaldo corporativo de Umisys de México

1



CONCLUSION DEL CASO.

El proyecto en American Express es una excelente historia de éxito de un contrato de
Outsourcing de proceso de negocios. Durante la fase de transicion se realizé un analisis de
los procesos que se llevan actualmente en American Express, con base en este andlisis
Unisys pudo proponer un nuevo modelo de operacion que facilitaria la realizacion de cada
uno de los procesos relacionados con Solicitudes de Tarjetas de Crédito y de Afiliacion, asi
como de vouchers. Asi mismo, desde el inicio de este proyecto, tanto American Express
como Unisys se esforzaron por mantener una relacién de la cual pudiera surgir una alianza
estratégica; en importante mencionar que en este ejemplo de caso practico no se detalla el
proceso que se menciona en el tercer capitulo simplemente es para dar un ejemplo de

implementacion. Outsourcing.
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CONCLUSIONES

Como se muestra a través de los anteriores capitulos, el outsourcing, el cual empieza en la
década de los ochentas en los Estados Unidos; en este pais, en Asia y en Europa, se ha
aplicado con gran éxito , convirtiéndose en una forma de trabajo cotidiano; en un inicio
considerandose s6lo por los beneficios obtenidos en reduccion de costos; actualmente, por
los valores agregados del servicio, hasta generar convenios cliente comercializacion de un
producto que resulte de la sociedad de éstos, o en los que se ofrecen planes para el personal

desplazado.

En México su aplicacién no es fuerte, debido a la cultura del empresario mexicano por su
miedo al cambio o por falta en ocasiones de recursos monetarios o desconocimiento de ésta
herramienta y sus beneficios; pero aun asi est4d poco a poco adquiriendo fuerza, de hecho,
se aplica ya en diversas ramas, empresas y areas administrativas. En la que es una gran
oportunidad para la “Pyme”. sino por su aplicacion, si en que éstas se conviertan en

proveedoras de la grande empresa.

Entendiendo al outsourcing en conclusién como el uso de los servicios de una empresa, en
una funcién, area, no sustantiva del negocio, para que ésta se dedique a sus actividades
criticas y centrales bajo el concepto de “sociedad”, alianza estratégica o vinculacién

empresarial, en la cual ambos ganan.

Bajo la optica de que éste, puede aplicarse de manera tradicional en seguridad, comedores o
segin el enfoque del negocio. de la definicion de las actividades medulares (core bussines)

puede transferirse a un externo practicamente lo que sea.

Hay elementos que han impulsado al outsourcing como: Ja reingenieria de procesos,
benchmarking, etc. [Lsta herramienta puede aplicarse desde una simple tuncion
administrativa como el servicio de fotocopiado hasta en toda una gerencia como

mercadotecnia.



La aplicacién de éste no esta dado por receta, ni garantiza el éxito, todo dependera de un
gran compromiso y del analisis previo tanto internamente como, la actividad a
“outsorcear”, el valor de ésta para el negocio, los responsables, a quien afecta, los riesgos,
aspectos legales, costos, requerimientos, etc. Y externamente, como: el entorno econémico,
fiscal (impuestos, inflacién, paridad peso- délar) y del posible proveedor del servicio, su
competencia, su cartera, sus garantias, compatibilidad, etc. Para o cual es recomendable

tener un plan de contingencia (esperando nunca se utilice).

Siendo la razén principal el lograr una ventaja competitiva con la aplicacion del
outsourcing estan, con la obtencion de servicios de un experto en resolucion de problemas,
el acceder a capacidades de clase mundial, a tecnologia de punta (sin grandes inversiones),
lograr economias de escala, liberar recursos, logrando enfocarse a las actividades criticas y

vertebrales del negocio, alcanzando los objetivos mejor y més rapido.

Los ejecutivos en su busqueda de mejora continua perciben el outsourcing como una
herramienta administrativa que “permitira a las organizaciones crecer y dedicarse a sus

procesos centrales o claves, dejando los secundarios en manos de terceros”.

El outsourcing ha evolucionado de ser simplemente un método para reducir costos hasta
convertirse en una herramienta gerencial y administrativa muy poderosa para redefinir a las

organizaciones.

La reestructuracion de las corporaciones tradicionales integradas verticalmente, que
conlleva esta nueva estrategia, ésta produciendo resultados grandes como:
» Organizaciones mas flexibles y agiles, estructuradas en base
a fortalezas fundamentales y relaciones externas de largo
plazo (outsourcing).
~ Mejores niveles en rentabilidad v de excelencia en productos

V Servicios.
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Con respecto a la hipétesis que se planteo desde un principio respondemos decir que se
considera y recomienda la aplicacién del outsourcing como una excelente herramienta
administrativa para un mejor logro de objetivos y generacién de beneficios agregados y
como se puede ver a lo largo de la tesis no hay un método o un proceso claramente
establecido para que una empresa utilice esta herramienta administrativa pero la mejor
aportacién de este trabajo es el proceso que se menciona en el tercer capitulo, es el mas

adecuado.
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