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Abstract. Software Outsourcing has become a solution for organizations due to different
reasons that companies consider to get some benefit from doing any business process. After
evaluating what those benefits and the decision to resort to outsourcing, the company
considers an outsourcing contract and becomes a client company. The contents of the
outsourcing contract is based on factors that companies consider to hire an outsourcing
provider for software development. Based on the significant investment in recruiting software
provider for businesses in Mexico, performed a literature review to identify key variables that,
in principle, influence the hiring of a vendor whose business is software development.

Palabras clave: contrato de outsourcing, desarrollo de software, outsourcing, tecnologias de
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Resumen. El Outsourcing de Software se ha convertido en una solucion para las
organizaciones, debido a diferentes motivos que las empresas consideran para obtener
ciertos beneficios al realizar algin proceso de su negocio. Después de evaluar cuales son
esos beneficios y se toma la decision de recurrir al Outsourcing, la empresa considera un
contrato de Outsourcing y pasa a ser una empresa cliente. El contenido del contrato de
Outsourcing, estd basado en factores que las empresas consideran para contratar a un
proveedor de Outsourcing para el desarrollo de Software. Partiendo de la importante
inversién en la contratacién de proveedores de Software por las empresas en México, se
realiza una revisién de literatura para identificar las principales variables que, en principio,
influyen en la contratacién de un proveedor, cuya actividad es el desarrollo de software.
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Introduccion.

El Outsourcing tiene su inicio a principio de la década de los 60’s
Cuando la empresa Electronic Data Systems [EDS] comienza a realizar
contratos en gestion de activos en los cuales se requeria el procesamiento de
datos (Rivo Lépez 1998). EI Outsourcing se ha identificado con la
externalizacion de los servicios informaticos, este tipo de Outsourcing es uno
de los mas comunes e iniciadores del desarrollo de esta técnica en las
ultimas décadas.

El término Outsourcing se establece y gana popularidad debido a la
externalizacion del sistema de informacién de la empresa Kodak. La
contratacion de los sistemas informaticos es uno de los principales
iniciadores del Outsourcing en el mundo de los negocios (Claver et al. 2002)

En México, existe un escaso desarrollo en la industria del software, a
tal grado que no se han generado sistemas operativos ni lenguajes de
programacion (Mochi Aleman, 2004). Esto permite que, las empresas
decidan realizar proyectos en desarrollo de software, los proyectos deben ser
estipulados mediante una relacion contractual entre cliente - proveedor. Por
lo tanto, nuestra pregunta inicial de investigacién es: ¢Cudles son las
consideraciones contractuales del Outsourcing para el desarrollo de
software?

A) Antecedentes.

En los Ultimos afios se ha incrementado la inversion de Outsourcing de
Software en México. Como se muestra en la siguiente Tabla:

Tabla 1.1 Outsourcing de Software en México.
Afio 2005 2006 2007 2008
Total 2,580 3,251 4,097 5,162

*Cantidad expresada en millones de délares*
Fuente: Haneine (2009)

Como se observa en la tabla 1.1, existe un incremento en la inversion
realizada por las empresas en México con relacion al Outsourcing de
Software. Las cifras mostradas se refieren a negocios realizados en México,
con relaciéon a la inversion realizada en la contratacion de Outsourcing de
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Software. Partiendo de la tabla 1.1, se realiza la figura 1.1, la cual se muestra
a continuacion:

Figura 1.1 Tendencia Outsourcing de Software en México.
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*Cantidad expresada en millones de ddlares*
Fuente: Haneine (2009)

Como se puede observar en la figura 1.1, la linea de tendencia
muestra que, la inversién realizada por adquirir software a la medida
incrementa conforme pasa el tiempo. Las cifras mostradas en la figura
anterior son, referencia de que existe una motivacion por las empresas en
México en adquirir software a la medida.

De acuerdo a la inversion realizada en contratar los servicios de
Outsourcing de Software, se pretende identificar las variables de la empresa
que determinan las consideraciones a estipular en el contrato de Outsourcing
de Software.

B) Alcance del concepto de Outsourcing de Software.

Primeramente aclaremos los términos Insourcing, Outsourcing, Offshore,
Onshore, Inshore, Nearshore y Farshore. El Insourcing se refiere a que una
empresa externa trabaje dentro de la empresa cliente. El Outsourcing se refiere
a los procesos del negocio pueden ser llevados a cabo fuera de la
organizacion. El Offshore se refiere a los procesos del negocio son realizados
por un proveedor en un pais diferente al que radica la empresa cliente pero
con, similar cultura y estatus economico (Chakrabarty, 2007). El Onshore se

Outsourcing & Desarrollo de Software



refiere a los procesos del negocio que son realizados por un proveedor dentro
del mismo pais en que se encuentra la empresa cliente (Gonzalez, et al. 2006).
El Inshore se refiere a los procesos del negocio son realizados por un
proveedor de un pais extranjero que se instala en la region geogréfica de la
empresa cliente (Gonzalez, et al. 2006). El Nearshore se refiere a que el
proveedor se encuentra en un pais extranjero y se localiza cerca de la empresa
cliente en cuanto a distancia y/o zona horaria, y el salario del proveedor es mas
bajo que el salario de un proveedor que se encuentra en el pais donde radica
la empresa cliente (Carmel y Abbott, 2007). Por ultimo, el Farshore se refiere a
los procesos del negocio son realizados por un proveedor que se encuentra en
un pais extranjero con, cultura y estatus economicos diferentes a la cultura y
estatus econdmico de la empresa cliente, y existe una distancia lejana entre el
proveedor y la empresa cliente. (Gonzélez, et al. 2006).

Por otro lado, Turban, et al. (2001) menciona que, existen dos tipos de
software: El software de aplicacién y el software de sistemas. El software de
aplicacién es un conjunto de instrucciones de computadora escritas en un
lenguaje de programacion, las cuales dirigen al hardware para que efectue
actividades especificas de procesamiento de datos y de informacion que
proporcionan funcionalidad al usuario. El software de sistemas actua como un
intermediario entre el hardware de computo y los programas de aplicacion. Por
lo tanto, El conjunto de instrucciones que permite al usuario interactuar con la
computadora.

Para disponer de la respuesta o servicio de un software es necesario
recurrir al hardware, donde el conjunto de dispositivos apropiados
complementan un equipo de computo completo. La computadora no puede
realizar ninguna actividad por si sola, debido a que falta la interaccion entre el
usuario y esta misma, para esta interaccion nos referimos al software (Cantu
y Palomo, 2010). De acuerdo a lo antes mencionado, en la actualidad, no se
puede utilizar la computadora, si no se cuenta con la interaccion apropiada.

C) Consideraciones contractuales del Outsourcing para el desarrollo de
Software.

Moreno (2007) define el contrato de outsourcing como el acuerdo de
voluntades mediante el cual una empresa cliente encarga a un proveedor, la
prestacion de un servicio especializado, que le permitira el desarrollo el
proceso del negocio. En este acuerdo intervienen dos partes: la empresa que
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contrata el Outsourcing, es decir, la empresa cliente, y el proveedor, quien
estara a cargo de desarrollar el proceso del negocio de la empresa cliente
que desea externalizar.

En la actualidad, el Outsourcing es una herramienta que, es
considerado como un factor estratégico que permite a las empresas reducir
costos y aumentar su productividad. Sin embargo, a pesar de estos
beneficios empresariales, el contratar el servicio de Outsourcing de Software
implica una compleja y dificil decisién para los administradores a cargo segun
Aydin, Bakker, (2008), debido a que las empresas se deben de enfrentar a
problemas tales como, la falta de entendimiento en los términos contractuales
y cambios en las necesidades organizacionales del cliente (Rivo Lopez,
1998). En algunos casos, las empresas clientes consideran realizar los
contratos a corto plazo para corregir los errores que se realizaron en el
proyecto, de acuerdo a esta consideracion, las empresas clientes esperan
recuperar la inversion realizada después que el contrato expire (Jiang, et al.
2008).

Para que un servicio de Outsourcing tenga éxito, se debe considerar lo
siguiente:

e Una buena orientacién en el disefio del contrato (Fitoussi & Gurbaxani,

2007).

e Una buena relacion entre ambas partes, tanto empresa cliente como

proveedor Bustinza (2008):

1) Las clausulas de la transaccion y redactar el contrato adecuado para
llegar a un acuerdo.

2) Negociar los cambios que puedan surgir ante las condiciones de
negocio cambiante, renegociando el acuerdo si fuera preciso.

3) Un contrato formal es apropiado cuando los servicios y atributos de
calidad pueden ser definidos sin posibilidad de malentendidos,
convirtiendose de este modo en un proceso de transaccion simple.

e Factores criticos a considerar en el contrato de Outsourcing, para el
desarrollo de software:

1) Lareputacion del proveedor (Gupta y Gupta, 1992).

2) El tiempo de entrega o avances del proyecto de desarrollo de
software (Gupta y Gupta, 1992).

3) Los costos del producto (Gupta y Gupta, 1992).
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4) La interaccidn entre el proveedor y la empresa cliente (Arora, et al.,
1999).

La actualizacion del software (Turban, et al. 2001).

La calidad de los servicios del proveedor (Kim, et al., 2003).

La calidad del software desarrollado (Zhang, et al. 2005).

Un acuerdo de mantenimiento (Zhang, et al. 2005).

o N O O
~— ~— — ~—

Por lo tanto, de acuerdo a la literatura consultada, existen
consideraciones que se estipulan en el contrato de Outsourcing para el
desarrollo de software.

D) Modelo grafico propuesto.

Como resultado de la revision bibliografica se presenta el siguiente
modelo grafico, el cual pretende medir el impacto de las variables
independientes sobre la variable dependiente.

Figura 1.2 Modelo Grafico

[Variables Independientes] [ Variable Dependiente J
[La reputacién del proveedor (Xl\J \
- h Contrato

[ Tiempo de entrega (Xy) J
[ Costo del producto (Xj3) } > de
[ Interaccion (X,) } Outsourcing
bectualizacién del software (Xs)] de
. . ]
Calidad del servicio (Xg) J Software
. ]
Calidad del software (X;) J > )
I
[ Mantenimiento (Xg) } > J

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la literatura consultada.

Conclusiones
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En este articulo consideramos que, la relacion contractual entre la
empresa cliente y el proveedor debe de estipular toda actividad,
requerimiento e inquietud que la empresa cliente considere necesarias para
la elaboracién del software que requiere. Por ejemplo, los requerimientos del
software a desarrollar deben ser estipulados en el contrato de Outsourcing de
Software. Se recomienda que los requerimientos deban ser documentados
en un manual, esto ayuda a que el personal entienda estos requerimientos.
Para realizar el manual de requerimientos, el personal de la empresa cliente
debe involucrarse en el proyecto, lo cual permite que los requerimientos
estén detallados y sean entendidos por el personal a cargo del desarrollo de
software.

Toda aquella actividad a realizar que no se encuentre estipulada en el
contrato, puede generar un incremento en el costo, cuyo valor podria salir del
presupuesto inicial del cliente. De esta manera, es imprescindible que la
empresa cliente mencione todas aquellas actividades que desea el proveedor
realice. Por lo tanto, el contrato es un mero acuerdo entre empresa cliente y
proveedor, y ambos tienen el derecho de proponer consideraciones para
agregar en el contrato de Outsourcing.

Las variables presentadas en el modelo de investigacion son
sefialadas de la siguiente manera:

Reputacion del proveedor: Es de suma importancia tener buenas
referencias de un proveedor, debido a que si tiene incumplimiento en los
proyectos realizados, es muy complicado que se le pueda tener confianza.

Tiempo de entrega: El proveedor propone el tiempo de entrega del
producto de acuerdo a los requerimientos de la empresa cliente. La empresa
cliente puede proponer el tiempo de entrega, sin embargo, si el tiempo es
critico generaria mayor costo al producto.

Costo directo del producto: El proveedor propone la cantidad a cobrar
por los servicios que, va a proporcionar a la empresa cliente. La empresa
cliente puede negociar la cantidad si encuentra procesos no necesarios que
obliguen al proveedor tener mayor trabajo, o bien, aceptar el acuerdo.

Interaccion: Para un total entendimiento entre la empresa cliente y el
proveedor debe de haber un compromiso por ambas partes para estar en
constante comunicacién para mantener una buena relacion con el cliente y
tener un proyecto exitoso.

Outsourcing & Desarrollo de Software



Actualizacién del software: De acuerdo a los cambios tecnoldgicos que
han sido constantes, la frecuencia de salida al mercado tanto de hardware
como de software suele ser de un afio entre la versién o modelo anterior y la
version o modelo nuevo. Si una empresa considera realizar un cambio en sus
equipos de computo y/o software, se recomienda que se ponga a prueba la
funcionalidad de cada uno de ellos y si existe compatibilidad entre el
hardware y software, debido a que si no representa los resultados deseados
que la empresa cliente espera, puede generar una inversion mayor a la
esperada.

Calidad del servicio: El proveedor propone la forma de trabajar con
respecto al proyecto donde los elementos a intervenir para la atencién del
cliente son:

a) Elementos Tangibles del proveedor (Infraestructura, equipos, personal,
material de comunicacion).

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

c) Capacidad de respuesta (Disposicion y voluntad de los empleados del
proveedor para ayudar al cliente y proporcionar el servicio adecuado).

d) Seguridad (Conocimiento y atencién mostrados por los empleados del
proveedor y las habilidades para inspirar credibilidad y confianza).

e) Empatia (Atencién personalizada que ofrecen las empresas a sus
clientes).

Calidad del software: Mientras mayor preparacion (certificaciones,
cursos, diplomados) tengan los empleados de un proveedor de Outsourcing,
mayor calidad en desarrollo de software, cuyos principales elementos
interactuan:

a) Funcionalidad (Capacidad del software para proveer funciones que cum-
plan con las necesidades especificas de la empresa).

b) Fiabilidad (Probabilidad que el software realice sin fallo una funcién dada,
bajo condiciones dadas durante un periodo de tiempo).

c) Uso del Software (Capacidad del software para ser  entendido,
aprendido y utilizado por el usuario).

d) Eficiencia (Capacidad del producto de software para proveer un rendi-
miento apropiado, en relacién a la cantidad de recursos utilizados).

e) Mantenibilidad (Capacidad del software para ser modificado).
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f) Portabilidad (Capacidad del software para ser transferido de un ambiente
a otro).

Mantenimiento: El proveedor recomienda en que determinado tiempo
debe de realizar el proceso de mejora y optimizacion del software.
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