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RESUMEN

El objetivo del presente articulo de resultados de investigacion es analizar el perfil competitivo de em-
presas de tercerizacion de procesos de negocio (BPO, por sus siglas en Inglés) de Bogota, evaluadas a
través del Modelo de Indicadores de Gestién Sostenible y Asociatividad (MIGSA) v utilizando el Andlisis
de Componentes Principales (ACP), para distribuir las variables estudiadas en un nimero reducido de
grupos, con el fin de dar cuenta de los aspectos que sintetizan la variabilidad en la gestion de las em-
presas. El estudio permitio establecer dos ejes: el primero relaciona aspectos de sostenibilidad internos
a la empresa y el segundo establece elementos de sostenibilidad externos, los dos generan cuatro
perfiles diferentes de competitividad, los cuales permiten a las organizaciones, ademas de establecer
su ubicacian, la generacion de planes estratégicos que favorezcan su posicionamiento en el mercado.

PALABRAS CLAVE
Gestion sostenible; asociatividad; empresas de tercerizacion; practicas de gestion; MIGSA.

ABSTRACT

The aim of this article results of research is to analyze the competitive profile of BPO Bogota, evaluated
through the model Indicators for Sustainable Management and associativity - MIGSA - and using the
Principal Component Analysis (PCA), to distribute the variables studied in a small number of groups, in
order to account for aspects that summarize the variability in the management of enterprises. The study
allowed two axes: the first related aspects internal to the enterprise sustainability and the second set
elements external sustainability, the two generate four different profiles of competitiveness, which
enable organizations, and to establish your location, generation strategic plans that favor its position
in the market.

KEYWORDS
Sustainable; partnerships; outsourcing companies; management practices; MIGSA.
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INTRODUCCION

La necesidad que tienen las empresas de ejercer una mayor participacién en el mer-
cado las ha llevado a ser productivas, innovadoras, lideres en sus costos, generadoras
de un valor diferenciador (Porter, 2006), a ofrecer productos y servicios que respon-
dan a una serie de exigencias establecidas por los clientes, asi como a mejorar sus
procesos y procedimientos para que no se limiten solo a satisfacer una necesidad,
sino a trascender en pro de su desarrollo (Arrona Hernandez, 1984).

Algunos estudios sobre el impacto del cambio tecnolégico en el funcionamiento
de las organizaciones (Sebastian, 2007; Gofii Zabala, 2012) identificaron la innova-
cién tecnolégica como factor clave para el fomento de la estructura organizativa.
Esta situacion ha llevado a las organizaciones a hacer uso de empresas que prestan
servicios de tercerizacion —también llamados outsourcing- con el fin de dedicarse
Unica y exclusivamente a su actividad econémica, y delegar acciones propias que
podrian generar disminucién de tiempo, costos, simplificacién en los procesos y efi-
ciencia en la produccién, comercializacién y prestacién del servicio.

De esta manera, los procesos de tercerizacién surgen como respuesta al desarro-
llo econémico y tecnolégico presentado en el mercado, y a la necesidad de especia-
lizacién que las empresas deben tener para responder a la demanda, que hacen del
comercio una actividad competitiva (Duque, Gonzélez & Garcia, 2014). De alli surge
el objetivo de esta investigacién, el cual pretende analizar el perfil competitivo de las
BPO de Bogota, con el fin de dar cuenta de las fortalezas y aspectos a mejorar para
su posicionamiento en el mercado.

El documento se encuentra estructurado de la siguiente manera: la primera parte
muestra un contexto general de las empresas de tercerizacién en Colombia, particu-
larmente en Bogoté. En la segunda se explica la metodologia utilizada para la inves-
tigacién y la determinacién de la muestra de empresas analizadas. En la tercera parte
se presentan los resultados obtenidos tras la aplicacién de MIGSA v el analisis de
la informacién resultante por medio del ACP. Finalmente, se dan a conocer algunas
conclusiones del estudio.

REVISION DE LA LITERATURA

Marco conceptual de la tercerizacién
El sistema econémico se encuentra integrado por empresas y mercados (bienes y
servicios, laboral, capital y financiero), y se basa en la empirica realidad, segiin Coase
(como se cité en Shirley, Wang, & Ménard, 2015, p. 235). Asimismo, sufre de etapas de
inestabilidad en los costos de acuerdo con Robson (2014, p. 547), situacién que lleva
al analisis de los elementos que lo conforman y sobre los cuales existe incidencia
productiva (Vega & Keenan, 2016).

En la economia, de acuerdo con Weston y Brigham (como se cité en Cardona,
2011, p. 125), existen recursos productivos (fisicos, financieros, tecnolégicos, huma-




DR o

| AD MINISTER |

AD-minister N°. 29 julio-diciembre 2016 pp. 101 - 120 - ISSN 1692-0279 - elSSN 2256-4322

nos y de capital organizacional) que son considerados elementos esenciales en la
actividad econémica de una empresa y un pais, los cuales, a su vez, son utilizados de
manera estratégica como fuente de desarrollo. Sus resultados facilitan la medicién
de los ingresos (Kovaé & Spruk, 2016), la integracién de los costos de transaccion
(Bylund, 2015), los resultados en el desarrollo productivo y la efectividad de los pro-
cesos (Loasby, 2015).

Uno de los sectores estratégicos para las economias es el sector de servicios, el
cual se ha convertido, en los ultimos afios, en un apoyo fundamental para la opera-
tividad de diversos sectores de la economia. Barreiro, Quinet & Salgueiro (2012, p.
95-96) afirman que su desarrollo se debe directamente al surgimiento de las Tecno-
logfas en Informacién y las Comunicaciones (TIC), asf como a la productividad y
generacion de empleo, que inciden en el desarrollo productivo de la empresa.

Segun Acevedo (2013), los procesos de tercerizacién o de outsourcing son una
herramienta a través de la cual una empresa puede reducir gastos, centrarse en su
actividad y ser productiva. Esto facilita la generacién de estrategias, las cuales, a
pesar de las dificultades que se pueden presentar, de los potenciales beneficios y
riesgos, del conocimiento del proveedor, de la solidez financiera, de la variedad de
servicios, de la permanencia en la actividad y de la estabilidad organizacional, per-
mitirfan mejorar la utilizacién eficiente de los recursos.

Barreiro et al. (2012) aseveran que el funcionamiento del sector terciario permite
comprender el desempefio econémico que se presenta en los paises vy, asimismo,
facilita la medicién del bienestar de la poblacién. De la misma forma, segin Weller
(2004), el sector servicios favorece el desarrollo de una economfa a través de la ge-
neracién de procesos que contribuyen al mejoramiento del bienestar social, y como
consecuencia a la productividad y competitividad de las empresas.

Ademaés de los beneficios que se generan con la tercerizacién, también existen
riesgos y problemas, como por ejemplo la pérdida de control y dependencia al pro-
veedor. Al respecto, Mcfarlan v Nolan (como se cité en Valero & Salvador, 2008, p.
667) consideran que la relacién entre la organizacién y el proveedor de outsourcing
debe ser como de socios; es decir, aunque se relacionen, debe ser independiente
una de otra.

Por esta razén, la organizacién debe conocer los recursos con los cuales cuenta
para el desarrollo de su actividad econémica (Acevedo, 2014) v, al mismo tiempo, sa-
ber cuéles son los factores necesarios que la llevan a ser mas productiva. Asf le sera
més facil conocer la actividad a subcontratar, la cual dependeré de un tercero para
su 6ptimo desarrollo, lo que la hace vulnerable por los riesgos propios del proveedor.

De esta manera, el fenémeno de la tercerizacién de procesos no opera de forma
global (Bonet, 2006), sino que contempla las diversas actividades que se generan
en el desarrollo de su actividad econémica, lo cual, de acuerdo con Mufioz (2005),
facilita el proceso de internacionalizacién y su integracién permite la interrelacién
con otros mercados y sectores.
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Medicién de la competitividad: MIGSA
El Modelo de Indicadores de Gestién Sostenible y Asociatividad (MIGSA) es una
herramienta de diagnéstico que permite medir la gestién de las empresas. Desde su

creacidn, el modelo ha pasado por una serie de etapas que han servido para revelar,
confrontar y validar las hipétesis subyacentes de este. Por tal motivo, las investigacio-
nes realizadas durante los primeros afios se concentraron en funcién de proporcionar
un desarrollo teérico-practico que permita evidenciar la relacién entre la gestién soste-
nible, la responsabilidad social empresarial, la asociatividad v la competitividad.

El surgimiento del modelo se da luego de realizar pesquisas en la literatura sobre
modelos de competitividad, factores que favorecen la competitividad, indicadores
de evaluacién, gestién empresarial, entre otros; lo cual permitié estructurar MIGSA
por medio de dimensiones, propiedades, indicadores e indices de medicién (Alar-
cén & Gémez, 2015; Bohérquez Vidal, Ferrer, Ramirez, Anaya, & Rairdn, 2011; Bohér-
quez, Ferrer, Ramirez, & Riveros, 2010).

Posteriormente, MIGSA pasé por una etapa de validacién mediante juicio de
expertos, la cual se concentré en evaluar la correspondencia entre la concepcion
tedrica y el modelo propuesto. Luego, se desarrollaron pruebas piloto, procesos de
validacién con empresarios, académicos, sectores econémicos en Colombia, México
(Puebla) y Brasil (Niteréi), con el fin de analizar los resultados y determinar el nivel
de competitividad de las empresas en los &mbitos econémico, social y ambiental,
con el fin de ser un insumo para el disefio de politicas sectoriales y planes de mejo-
ramiento empresarial que aporten y potencien a las empresas.

El proceso de estructuracién, validacién y perfeccionamiento del modelo ha per-
mitido ofrecer a la comunidad empresarial y académica dos libros de resultados de
investigacién: “Bases conceptuales para establecer indicadores de Gestién Sosteni-
ble v Asociatividad: Un aporte a la competitividad de las Pyme desde el desarrollo
sostenible” v “Modelo de Indicadores de Gestién Sostenible y Asociatividad -MIG-
SA-Un aporte a la medicién de la Competitividad Empresarial, desde el Grupo Com-
petir” (Riveros, Corrales & Bohérquez, 2015), ademas de diferentes publicaciones de
resultados sectoriales, planes de mejoramiento empresarial y literatura variada so-
bre la gestién empresarial en Colombia.

En estudios previos realizados con MIGSA a diferentes sectores econémicos, se
pudo encontrar diversidad de informacién relacionada con la puesta en marcha de
politicas y practicas de gestién, las cuales podrian considerarse diferenciadoras y
que funcionarian en favor de la competitividad. Entre los estudios més significativos
se encuentra el realizado a empresas proveedoras del sector hidrocarburos de Yopal,
Casanare (Danna-Buitrago, Alarcén, & Gomez, 2014), en el cual se concluyé que las
empresas evaluadas carecen de programas de Responsabilidad Social Empresarial
que faciliten la vinculacién de la comunidad y mitiguen el impacto que generan las
actividades en la poblacién. Ademas, se pudo determinar que las empresas tienen
un gran interés por la aplicacién de valores, normas y principios corporativos con
sus grupos de interés, lo cual les permite competir y ser reconocidas.
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De la misma manera, se puede mencionar el estudio realizado a hoteles de la
ciudad de Puebla, en México, y Bogotd, en Colombia (Danna-Buitrago, Alarcén &
Gémez, 2015), en el cual se encontré que el hotel de Bogota esta mas adelantado en
la puesta en marcha de politicas y practicas para el mejoramiento de las condiciones
laborales de los trabajadores que el de Puebla, aun cuando el desarrollo del sector y
la actividad en México es més antigua que en Colombia.

El modelo estd concebido desde cuatro grandes concepciones teéricas. En pri-
mer lugar, Gestién sostenible, la cual busca asistir al medio ambiente a través de
actividades que favorezcan y promuevan los principios del desarrollo sostenible; asi-
mismo, estdn enmarcadas y condicionadas por lo econémico, lo social y lo ecolégico
en un entorno que promueve el crecimiento sostenido (Bohdérquez, Ferrer, Ramirez &
Riveros, 2010; Leff, como se cité en Valenzuela, 2007). La segunda, la competitividad,
comprendida desde el concepto de competitividad empresarial o a nivel micro y
meso econémico, propuesto por el enfoque sistémico del Instituto Alemén de Desa-
rrollo (Esser, Hillebrand, Messner, & Meyer-Stamer, 1994; 1996).

Latercera concepcién esla asociatividad, debido a que las actividades empresaria-
les no dependen solo de los procesos internos de la empresa, sino también de la ma-
nera como esta se relaciona con su entorno. Por ello, el término asociacién surge como
uno de los mecanismos de cooperacién mediante el cual las pequefias y medianas
empresas unen sus esfuerzos para enfrentar las dificultades derivadas del proceso de
apertura delaseconomias. Ademas, se concibe la asociatividad como la capacidad que
tienen las empresas de relacionarse e interactuar cercanamente con otras del mismo
o de diferentes sectores econémicos, sin perder su independencia juridica y en busca
de fortalecer su participacién en el mercado (Liendo & Martinez, 2003; Pallares, 2004,).
La cuarta es el concepto de gestién empresarial concebido por el Grupo Competir*
como el trabajo que se desarrolla en unidades diferenciadas que demandan ayu-
da de terceros, los cuales tienen por objeto ejercer algun tipo de actividad para el
favorecimiento econémico y administrativo de la empresa y que busca mejorar la
productividad de la misma.

Contexto empresarial de la tercerizacién en Colombia
Segun Pérez (2011) (citado por Trujillo & Meneses, 2012. p. 9), en Colombia, algunos
empresarios desconocen los beneficios v la forma como operan los diferentes sec-

tores de la economia y, especificamente, la actividad desarrollada por las empresas
de tercerizacion. Solo hasta el afio 2013, el gobierno colombiano definié y clasificé el
sector de acuerdo con los servicios prestados:

- Tercerizacién de procesos de negocio o Business Process Outsourcing (BPO):
Delegacién de uno o mas procesos de negocio en el uso de la tecnologia y
comunicaciones a un proveedor externo, quien a su vez posee, administra y
gerencia los procesos seleccionados, basado en métricas definidas y medibles

4 Grupo de investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Fundacién Universitaria los
Libertadores, creado en agosto 8 de 2005 y catalogado en categoria C por Colciencias.
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(Programa de Transformaciéon Productiva, 2014). En este grupo se encuentran
empresas relacionadas con procesos de front office-contact center.

- Tercerizacién de servicios de tecnologia de la informacién, o Information
Technology Outsourcing (ITO): Delegacién a un proveedor externo de una o
varias actividades relacionadas con la tecnologia, sistemas de informacién y
plataformas tecnolégicas (Programa de Transformacion Productiva, 2014).

- Tercerizacién de procesos de conocimiento o Knowledge Process Outsourcing
(KPO): Delegacién a un proveedor externo de actividades de negocio intensi-
vos en el manejo de conocimiento. Su modelo de negocios se basa en el cobro
por demanda de acuerdo con el servicio que se presta. Las principales areas de
trabajo de este grupo se encuentran concentradas en: investigacién y desarro-
llo, telemedicina y salud, ingenierias, servicios legales, disefio de videojuegos,
disefio grafico, anélisis financiero y de riesgos, investigacién de mercados y
educacién remota (Programa de Transformacién Productiva, 2014).

Los tres sectores que componen la tercerizacién representan, aproximadamen-
te, el 1,45% del PIB colombiano, y el sector BPO encabeza dicho porcentaje con el
0,90% de la contribucién total. Ademas, los ingresos del sector BPO ascienden a $6
billones, es decir, el 62,40% del total por servicios tercerizados (Programa de Trans-
formacién Productiva, 2014). Sin embargo, existen dos actividades de tercerizacién
que atin no han sido vinculadas a un grupo determinado y planteado por el gobierno
colombiano, a través del Programa de Transformacién Productiva (PTP), estas son:
catering y vigilancia.

Finalmente, las principales actividades que son tercerizadas por empresas colom-
bianas son: administracién de personal, contabilidad, tesoreria, seguridad, pro-
gramas de salud ocupacional y bienestar, servicio de aseo, mantenimiento, cafe-
terla, gestion tributaria y legal, entre otras (PTP, 2014). Con la implementacién de
la subcontratacién se promueve la creacién de empresas especializadas, la gen-
eracién de empleo y se hace una contribucién especial a la economia nacional.

METODOLOGIA Y METODO

Muestra
La presente investigacién de tipo factorial se realizé con la intencién de comparar
aspectos internos y externos de un sector en auge para el pafs, el cual es concebido e
impulsado por el Estado, en gran medida por la capacidad de generacién de puestos
de trabajo. La evaluacién se realizé a 35 empresas de tercerizacién de procesos que
desarrollan sus actividades en la ciudad de Bogota, por medio del MIGSA (Mode-
lo de Indicadores de Gestién Sostenible y Asociatividad), el cual se caracteriza por
ofrecer resultados cuantitativos para aspectos de la gestién de las organizaciones.
La informacién de las empresas de tercerizacién de procesos de negocio se obtu-
vo de la siguiente manera:
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1. Contacto con representantes del sector seleccionado.

2. Acercamiento por parte de Grupo Competir con las empresas seleccionadas.

3. Aplicacién del MIGSA en las empresas. Con los resultados se realiza un ana-
lisis, y comparacién de los mismos.

La muestra objeto de estudio fue de 35 empresas del sector de tercerizacién de
procesos de negocio que accedieron a participar, de una poblacién de 47 empresas
adscritas a la Asociacién Colombiana de Contact Centers (ACDECC). La siguiente
ecuacién (1) presenta el mecanismo de determinacién del tamafio de la muestra:

k"z*p*q*N

(22 (N-1))+k"p*q
(1)

N es el tamafio de la poblacién o universo (nimero total de posibles encuestados).
k es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos.

e es el error muestral deseado.

p es la proporcién de individuos que poseen en la poblacién la caracteristica

de estudio.

q es la proporcién de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.

El nivel de confianza estadistica empleado en el desarrollo de este trabajo es de
95%, con un maximo error de estimacién de 8%. La recoleccién de informacién se
realizé a través de entrevista personal, buscando identificar la informacién maés re-
levante de las realidades del sector. Luego, mediante la estadistica descriptiva v la
inferencia estadistica, se analizé la informacién.

Caracteristicas de medicién del MIGSA

MIGSA permite medir el nivel de desarrollo de politicas y précticas de gestién al-
canzada por cada empresa, por medio de informacién cuantitativa derivada de dos
dimensiones (“Gestién Sostenible” y “Asociatividad”), nueve propiedades (“Gestién

» o« » o« » o«

Ambiental”, “Gestién del Recurso Humano”, “Gestién del Conocimiento”, “Gestién de

» o« » o«

la Etica Empresarial”, “Gestién Tecnolégica”, “Gestién con la Comunidad”, “Gestién
de Calidad”, “Gestién de Mercadeo” y “Percepciones y Précticas de Asociatividad”), 31
indicadores (ver Anexo 1), y 112 indices de medicién con cuatro descriptores cada uno,
para un total de 448 descriptores (Riveros, Corrales, & Bohérquez, 2015; Danna-Buitra-
go, Alarcén, & Gémez, 2014; 2015; Bohdrquez et al, 2011; Bohérquez et al, 2010).
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Adicionalmente, el modelo cuenta con criterios para el anélisis de los resultados
de la aplicacién, estos fueron denominados estadios y distribuidos por cuartiles de
la siguiente manera:

Estadio 1, resultado entre 0% y 25%: empresa que aun no conoce o no tiene en

cuenta la Gestiéon Empresarial Sostenible y Asociatividad, por lo cual su aporte

en términos de practicas socialmente responsables y trabajo colaborativo es
aun muy bajo o nulo. Estadio 2, resultado entre 26% y 50%: empresa que conoce
algunos de los elementos de la Gestién Empresarial Sostenible y de la Asocia-

tividad pero no los ha puesto en marcha. Estadio 3, resultado entre 51% v 75%:

empresa que conoce los elementos de la Gestién Empresarial Sostenible y de

la Asociatividad. Esta empresa se encuentra en proceso para la puesta en mar-
cha, seguimiento y toma de decisiones frente a los resultados obtenidos en su
gestién. Estadio 4, resultado entre 76% y 100%: empresa que ha alcanzado una

Gestién Empresarial Sostenible v un nivel de Asociatividad gracias a su gestién

como empresa socialmente responsable y que ademaés se preocupa por innovar y

mejorar continuamente. (Danna—Buitrago et al, 2014, p. 95).

Metodologia estadistica de andlisis

El manejo de la informacién se realizé mediante el anélisis de componentes princi-
pales, utilizando como criterio de seleccién de componentes el de Kaiser (1960). El
programa estadistico utilizado para el anélisis de la informacién fue SPSS.

El Anélisis de Componentes Principales (ACP) es una técnica de reduccién de
datos que tiene por objetivo construir combinaciones lineales ~denominadas com-
ponentes principales- de un numero importante de variables originales, las cuales
deben contener una buena parte de la variabilidad original y una minima pérdida de
informacién (Diaz & Morales, 2011; Uriel & Manzano, 2002; Pefia, 2002; Hair, Tatham,
& Black, 1999).

Luego, mediante el ACP se construyen grupos como resultado de la existencia
de correlaciones entre variables, las cuales presentan, entre si, un alto grado de ex-
plicacién, con lo cual se busca que la informacién perdida en la construccién de los
grupos sea minima. Para Bei y Cheng (2013), Jolliffe (2002), y Rencher (2002), la
interpretacién de cada grupo resultante debe condensar la mayor parte de la infor-
macién contenida en cada una de las observaciones de cada variable.

En el desarrollo del ACP se cumplieron los siguientes pasos: primero, se calculé
la matriz de correlaciones entre las propiedades para determinar la existencia de in-
formacién redundante; sequndo, se seleccioné el numero de factores de manera tal
que uno a uno recogiera la maxima variabilidad potencial no acumulada por su an-
terior; tercero, se realizé la rotacién por el método Varimax, cuya finalidad es facilitar
la interpretacién de los grupos; y cuarto, se realizé la interpretaciéon de los factores y
se estimo la ubicacién de cada observacién.
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RESULTADOS

Los resultados del anélisis realizado a las empresas de tercerizacién de procesos se
presentaran en conjunto y de dos maneras diferentes. En la primera se muestran
los resultados comparativos derivados de la evaluacién que permite identificar, por
medio de la estadistica descriptiva, el alcance en el cumplimiento de politicas y prac-
ticas de gestién para las nueve propiedades medidas por MIGSA: Gestién Ambien-
tal, Gestién del Recurso Humano, Gestién del Conocimiento, Gestién de la Etica
Empresarial, Gestién Tecnolégica, Gestién con la Comunidad, Gestién de Calidad,
Gestién de Mercadeo, y Percepciones y Précticas de Asociatividad (Danna-Buitrago
et al, 2014; Bohérquez Vidal, Ferrer, & Ramirez, 2014; Bohdérquez et al., 2011).

En la segunda parte se presenta un Anélisis de Componentes Principales (ACP)
de la informacién resultante de la aplicacién del MIGSA a 35 empresas de terceri-
zacién de procesos, con el iin de identificar cémo agrupar las nueve propiedades
medidas por el modelo de una forma caracteristica, para realizar un diagnéstico de
sostenibilidad y asociatividad de la gestién empresarial de la muestra.

Primera parte: anélisis comparativo por propiedad

Para el anélisis de resultados de la aplicacién del MIGSA, se hace necesario tener
presentes los criterios de evaluacién, denominados estadios, que fueron presenta-
dos en el apartado anterior. En la Figura 1 se muestran los resultados por propiedad
obtenidos a través de la aplicacién del modelo a las empresas evaluadas. Se resalta
la propiedad Gestién de la Etica Empresarial y Gestién de la Calidad, las cuales se
ubican en el estadio cuatro de la medicién otorgada por MIGSA, con una media de
77% v 76%, respectivamente. Esto implica que las empresas evaluadas han asumido
su papel frente al desarrollo sostenible, con el fin de interactuar y favorecer algunos
de sus stakeholders, a través de politicas v practicas de gestién desde la ética empre-
sarial v sus procesos de calidad.

A su vez, del grupo de empresas analizadas, se pudo determinar que la dificultad
més importante se presenta en las actividades relacionadas con la vinculacion de
la comunidad, por cuanto la propiedad Gestién con la Comunidad solo alcanzé un
promedio del 33% v una ubicacién en el estadio dos de la medicién. Esto quiere decir
que las empresas de tercerizacién consideradas conocen algunos de los elementos
de gestién ttiles para la atencién y vinculacién de la poblacién circundante a sus
actividades empresariales, y que se ven afectadas por esta, pero no las han puesto en
marcha o lo hacen esporaddicamente.
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Figura 1. Resultados de la medicién de las propiedades del MIGSA alcanzado por las empresas
de tercerizacion de procesos de Bogoté.

Gestion ambiental
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practicas de 60% recurso humano
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Fuente: Autores.

Segunda parte: resultados del Anélisis de Componentes Principales (ACP)
En el presente anélisis de resultados se entenderan las empresas como observa-
ciones; por tanto, las empresas 1, 2, 3 se denominan observacién 1, 2, 3, y as{ suce-

sivamente hasta numerar las 35 estudiadas. Las propiedades se denominan de la
siguiente manera: P1 (Gestién Ambiental), P2 (Gestién del Recurso Humano), P3
(Gestién del Conocimiento), P4 (Gestién de la Calidad), Ps (Gestién de la Etica Em-
presarial), P6 (Gestién con la Comunidad), P7 (Gestién Tecnolégica), P8 (Gestién de
Mercadeo) y P9 (Percepciones y Practicas de Asociatividad).

La Tabla 1 presenta la correlacién existente entre los resultados de cada par de
propiedades medidas. Con un nivel de significancia de 0,05 se pudo determinar que
solamente la correlacién entre las propiedades P1y P4 no ofrece un buen grado de
variabilidad compartida o explicada, por cuanto r~2 (P1, P4)= 0,039, lo cual implica
proporcién de variabilidad no explicada entre las variables.
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Tabla 1. Matriz de correlaciones de Pearson entre las 9 propiedades del MIGSA.

Propiedad  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9
P1 1

P2 0475 1
P3 0,502 0,857 1
P4 0197 0,658 0,659 1
P5 0,341 0672 0,744 0733 1
P6 0,480 0,678 0,754 0,378 0,608 1
p7 0,402 0,677 0,794 0508 0,675 0,721 1
P8 0594 0,646 0,632 0,348 0555 0,768 0559 1
P9 0458 0606 0614 0463 0/37 0666 0608 0679 1
P1 (Gestion Ambiental) P6 (Gestion con la Comunidad)
P2 (Gestion del Recurso Humano) P7 (Gestion Tecnoldgica)
P3 (Gestion del Conocimiento) P8 (Gestion de Mercadeo)
P4 (Gestion de la Calidad) P9 (Percepciones y Practicas
P5 (Gestion de la Etica Empresarial) de Asociatividad)

Nota: Los valores en negrita son diferentes de 0 con un nivel de significacion de 0,05.
Fuente: Autores.

De la Tabla ] se puede determinar que las propiedades muestran, en su gran ma-
yoria, correlaciones diferentes de cero.

Posteriormente, se consideré la Prueba de esfericidad de Bartlett (ver Anexo 2)
para determinar la aceptacién o rechazo de la hipétesis “no existencia de correla-
cién significativamente diferente de cero entre las propiedades valoradas”. El valor-p
<0,0001, indica que a un nivel de significancia del 5% se rechaza la hipdtesis, por lo
tanto, las propiedades muestran correlaciones significativamente diferentes de cero
y la utilizacién del ACP es pertinente.

La Tabla 2 muestra los grupos F1 a F9, considerados componentes principales,
los cuales estan relacionados con las nueve propiedades del MIGSA. Para el caso,
el grupo F1y F2 poseen varianza superior a 1, por tanto, cumplen con el criterio de
Kaiser (1960) y de codo® de seleccién para seguir el ACP.

5 Segun el cual se busca cuando ocurre un efecto no lineal del tipo umbral en la curva de la variabilidad
acumulada; lo que corresponde a una caida en la varianza explicada de un grupo a otro, caida seguida por el
decrecimiento progresivo de dicha varianza (Zwick & Velicer, 1986; Cattell, 1966).
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Tabla 2. Distribucidn factorial de la variabilidad de las 9 propiedades del MIGSA.

Grupo
F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9
Variahilidad 5838 1051 0567 0520 0366 0,229 0180 0153 0,097

Variabilidad (%) 64,868 11,672 6,296 5780 4,072 2542 1998 1696 1,075

Variabilidad

0 64,868 76,540 82,836 88,616 92,688 95,230 97,229 98,925 100,00
acumulada (%)

Nota: La primera fila presenta la varianza del grupo (valor propio de la matriz de las varianzas-covarianzas
de las propiedades). La segunda fila indica el porcentaje de la varianza de cada grupo en la varianza total.
Fuente: Autores.

Por lo tanto, de la Tabla 2 se puede determinar que los componentes principales F1y
F2, resultados del ACP, pueden explicar el 76,54% de la variabilidad de las propiedades.

Para realizar la rotacién de los grupos seleccionados por el ACP F1y F2 se utilizé
el método Varimax (con normalizacion de Kaiser), el cual consiste en minimizar el
numero de propiedades que tienen saturaciones —o cargas factoriales- altas en cada
grupo. La rotacién busca maximizar el nimero de propiedades que pertenecen a un
grupo, al esperarse que cada una de las propiedades presente alta saturacién en un
grupo y baja en el otro.

La Tabla 3 presenta las saturaciones tras la rotacion. Los valores en negrita son
las saturaciones consideradas como altas debido a un valor absoluto superior a 60%.

Tabla 3. Cargas factoriales tras rotacién Varimax de las 9 propiedades del MIGSA
en los dos grupos seleccionados.

F1 F2
P1 0,056 0,827
P2 0,722 0,504
P3 0,754 0,530
P4 0,912 0,01
P5 0,841 0,329
P6 0,467 0,745
P7 0,662 0,508
P8 0,326 0,832
P9 0,542 0,607

Fuente: Autores
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Asi, las cargas factoriales resultantes de la rotacién establecen una distribucién
de las propiedades del MIGSA, de manera tal que el primer grupo F1 est4 altamente
correlacionado con las propiedades: P2 (Gestién del Recurso Humano), P3 (Gestién
del Conocimiento), P4 (Gestién de la Calidad), P5 (Gestién de la Etica Empresarial)
y P7 (Gestién Tecnolégica). A su vez, el segundo grupo F2 esté altamente correlacio-
nado con las propiedades: P1 (Gestién Ambiental), P6 (Gestién con la Comunidad),
P8 (Gestién de Mercadeo) y P9 (Percepciones y Practicas de Asociatividad).

Una caracteristica comtn para el primer grupo F'1, compuesto por las propieda-
des P2, P3, P4, P5 v Py, tiene que ver con el interés por la sostenibilidad a través de
aspectos internos de la empresa -inward-oriented-, por cuanto las politicas y prac-
ticas de recursos humanos, el conocimiento, la calidad, la ética y la tecnologia son
resultado de la interaccién dentro de la empresa.

Por su parte, el sequndo grupo F2, compuesto por las propiedades P1, P6, P8 v Pg,
tiene como caracteristica comun el interés por la sostenibilidad a través de aspectos
externos —outward-oriented-, por cuanto las politicas y précticas resultan de la estre-
cha relacién de la empresa con otros agentes, medioambiente, comunidad, clientes
y précticas de asociacion.

Por lo tanto, segun el ACP aplicado a la muestra de empresas de tercerizacién de
procesos, el perfil de sostenibilidad y de asociatividad de estas se puede establecer
segun dos ejes:

- Eje 1 (grupo F1): Sostenibilidad a través de aspectos internos de la empresa
- Eje 2 (grupo F2): Sostenibilidad a través de aspectos externos y asociatividad

La Figura 2 presenta la ubicacién de las empresas analizadas en el plano que
resulta de los ejes 1 (grupo F1) y 2 (grupo F2), por lo tanto, surgen cuatro categorias -
cuadrantes- que representan perfiles de sostenibilidad y de asociatividad diferentes.

En un primer cuadrante, denominado ++, se ubican las empresas 6, 13, 14, 18, 25, 27,
30, 32y 33, las cuales comparten entre si la tendencia a posicionarse bien en los dos
ejes, lo cual implica que estan altamente interesadas en la promocién de la sosteni-
bilidad desde los aspectos internos y externos de su gestién, al mismo tiempo que
en el impulso de la asociatividad.

En un segundo cuadrante, denominado -, se ubican las empresas 1, 7, 20, 23, 28,
347y 35, las cuales tienden a posicionarse mal en los dos ejes, por lo tanto, son empre-
sas que muestran o promueven poco interés por la sostenibilidad y la asociatividad.

Existe un tercer cuadrante, denominado +-, en el cual se sitian las empresas 10, 11,
15,24, 26, 29y 31. Estas se caracterizan por estar bien posicionadas en el eje 2 y mal en
el eje 1, por esta razén, son empresas que muestran buen interés por la promocién de
la sostenibilidad desde sus aspectos internos, pero que desatienden la sostenibilidad
desde sus aspectos externos y sus procesos asociativos.

En un cuarto cuadrante, denominado -+, se ubican las empresas 2, 3, 4, 5, 8, 9, 12,
16,17, 19, 21 v 22, las cuales se encuentran bien posicionadas en el eje 1, pero no ob-
tienen tan buen desempefio en el 2, lo cual implica que presentan gran interés por la



B 1« I—

| AD MINISTER |

Nelson Orlando Alarcén Villamil - Melva Inés Gémez Caicedo - Rémi Stellian
Perfil competitivo de empresas de tercerizacion de procesos de Bogota: anélisis de componentes principales

promocién de politicas y practicas de sostenibilidad desde sus aspectos externos y
procesos asociativos, pero que no lo hacen con sus aspectos internos.

Figura 2. Ubicacion de las empresas analizadas segln los dos ejes de caracterizacion
de la sostenibilidad y de la asociatividad.
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Fuente: Autores

Uno de los hallazgos de interés que se encontré en la muestra evaluada de em-
presas de tercerizacién de procesos, se presenté en el cuadrante -+, en el cual se
ubicaron 12 empresas, 11 de las cuales son de Call center. Por lo tanto, se pudo esta-
blecer que las empresas evaluadas tienen por caracteristica promover actividades
tendientes a concentrarse en practicas y politicas de gestién que implican sosteni-
bilidad en sus aspectos externos como la asociatividad, pero atn tienen dificultades
en la promocién de dichos aspectos de manera interna. Esto permite considerar la
posibilidad de futuros procesos de investigacién en empresas de Call center que no
pertenezcan a la asociacién y que desarrollen sus actividades a lo largo de Colombia
v no solamente en Bogot4, para contrastar las consideraciones resultadas del presen-
te proceso investigativo.



DR ;I

| AD MINISTER |

AD-minister N°. 29 julio-diciembre 2016 pp. 101 - 120 - ISSN 1692-0279 - elSSN 2256-4322

CONCLUSIONES

El anélisis de componentes principales permitié determinar los aspectos que sin-
tetizan la variabilidad de la gestién de 35 empresas de tercerizacién de procesos, lo
cual se explica, basicamente, por el interés que tienen estas por los aspectos inter-
nos y externos de gestién, que resultan altamente significativos en la promocién de
politicas y précticas de gestion, y que tienen alta implicacién en la sostenibilidad
econdémica de las empresas y en sus procesos asociativos.

Posterior al Analisis de Componentes Principales, resulta el disefio —-producto
del estudio- de cuatro perfiles diferentes de competitividad, segin un primer eje
“aspectos de sostenibilidad internos a la empresa” y un segundo “aspectos de sos-
tenibilidad externos a la empresa y asociatividad”; estos permitirén a las empresas
establecer su ubicacién para diagnosticar su situacién y determinar cudles politicas
y practicas de gestién son débiles o fuertes. Asi, puede tomar decisiones y fomentar
planes para ajustar su gestién, y con ello, mejorar la sostenibilidad y la asociatividad.

Las herramientas de diagnéstico, como MIGSA, permiten conocer el grado de
desarrollo, las fortalezas v debilidades que se presentan en la gestién de las organi-
zaciones y que condicionan su sostenibilidad. A partir de esta investigacidn, fueron
propuestos perfiles de competitividad asociados a variables internas y externas, que
les permitiran a las empresas adelantar planes de mejoramiento y articular con ello
planes estratégicos, en busca de la generacién de procesos competitivos.
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ANEXOS
Anexo 1. Propiedades e Indicadores en MIGSA.
PROPIEDAD INDICADOR
e Sistema de Gestién Ambiental
Gestion Ambiental * Impacto Ambiental
» Trabajo con proveedores
e Utilizacién de recursos e insumos
e Percepcion del Recurso Humano
Gestion del Recurso *  Empoderamiento del Recurso Humano
Humano * Procesos de Potencializacion del Recurso Humano

* Respeto a la Diversidad
* Manejo de Conflictos con los Trabajadores
Gestion del Conocimiento ©  Innovacion

* Tecnologia Blanda
Gestién de Calidad e Actividades para el Mejoramiento Continuo

 (alidad de los Productos o Servicios

*  Principios éticos

e Principios éticos con la competencia

* Principios éticos con los proveedores
Gestin de la Etica * Principios éticos con los trabajadores
Empresarial e Principios éticos con el gobierno
* Principios éticos con los socios 0 accionistas
. , * Modalidades de compromiso con la comunidad
Gestion con la Comunidad . . .

* |mpacto de la acciones para el beneficio de la comunidad
Gestion Tecnoldgica e Herramientas tecnoldgicas

e Mercadeo verde
Gestién de Mercadeo * Mercadeo social

e Mercadeo con causa

* Interés por crear vinculos asociativos

e (Quiénes son los que hablan por el sector?
Percepciones y Practicas de Asociatividad como estrategia con mercados internacionales
Asociatividad * Disposicién a compartir experiencias con otros

e Maximizacién productiva en sus procesos

 Sitios que considera que son base de encuentro

Fuente: Tomado de Danna-Buitrago, Alarcén & Gomez (2014).
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Anexo 2. Prueba de esfericidad de Bartlett aplicada a la muestra.

Chi-cuadrado (Valor observado) 235,820

Chi-cuadrado (Valor critico) 50,998
GL 36
valor-p < 0,0001

Nivel de significacion “alfa” 0.05





