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ILUSTRACIONES

En la revista Paginas 98, deciamos que "E! dibujo es un medio que permite representar las ideas
de los seres humanos, permite exteriorizar la interpretacion que hacemos del mundo, por tanto
nos permite poner en evidencia el modo en el que vemos las cosas"

El mundo exige de nosotros una comprension, también exige una interpretacion. Las imagenes
que la vista captura activan de cuando en vez los recuerdos y hacen que se construya lentamente
lamemoria en cada uno, decantamos el conocimiento de la humanidad.

Si mirar es el dirigir la vista a un objeto u observar las acciones de alguien, entonces ver es
percibir por los ojos los objetos mediante la accion de la luz, también es percibir algo con cualquier sentido, pero mas que una
accion fisica es examinar atentamente para percibir con la inteligencia.

"La vista llega antes que las palabras. El nifio mira y ve antes de hablar. Pero esto es cierto en otro sentido. La vista es
la que establece nuestro lugar en el mundo circundante, explicamos este mundo con palabras, pero las palabras nunca
pueden anular el hecho de que estamos rodeados por él. Nunca se ha establecido la relacion entre lo que vemos y lo que
sabemos. Todas las tardes vemos ponerse el sol. Sabemos que la tierra gira alrededor de él. Sin embargo, el
conocimiento, la explicacion, nunca se adecua completamente a la vision".’

Una anomalia de interpretacién nos acompafia con cada mirada. Cada uno de nosotros construye una interpretacion de lo
sucedido, rehace una explicacion de lo que ve. En conjunto, en colectivo, las distintas formas de ver componen una
interpretacion mas completa de lo observado. Una buena observacion, al menos pone de manifiesto, las causas y los efectos de
los fenémenos.

La explicacion que resulta de muestras formas de ver, expresan una representacion de la reflexion’ que ejercemos sobre lo
observado, es en toda su magnitud una interpretacion razonada de lo que se ve. La explicacion que damos de algo o de alguien
es un filtrado a través de su descripcion. Las descripciones pueden ser de dos tipos: las que permiten dar cuenta de los
componentes de un fendmeno o las descripciones de los componentes fisicos que conforman los cuerpos y en segundo lugar,
aquella descripcién que surge de la reflexion ejercida sobre el fendmeno u objeto.

El pasado del hombre, es siempre una historia del ver. La relacion del hombre con el mundo cambia porque cambia su relacion
con él. Segun la actitud que el ser humano adopte con el mundo, asi sera su forma de ver‘. Entonces, el buen ver, implica dos
actividades, mejor simultaneas que separadas, una interna y otra externa, la primera se ejerce sobre el hombre y la segunda
sobre el mundo. Goethe lo dirfa mejor "en cada mirada atenta del mundo estamos ya teorizando"”

Cuando vemos el mundo con detenimiento, recibimos de él un conjunto de estimulos externos que activan en el interior una
reaccion, deviene en nosotros un recuerdo, si no es asi, seria una impresion 5de laluz. "mientras no reflexionemos sobre lo que
miramos no podemos decir que lo hayamos visto. Ver es siempre reconocer."

"Lo visible no existe en ninguna parte. No sabemos de ningun reino de lo visible que mantenga por si mismo el dominio
de su soberania. Tal vez la realidad, tantas veces confundida con lo visible, exista de forma autonoma, aunque esta ha
sido un tema muy controvertido. Lo visible no es mds que el conjunto de imdgenes que el ojo crea al mirar. La realidad
se hace visible al ser percibida. Y una vez atrapada, tal vez no pueda renunciar jamds a esa forma de existencia que
adquiere en la conciencia de aquel que ha reparado en ella. Lo visible es un invento. Sin duda, uno de los inventos mds
formidables de los humanos. De ahi el afan formidable de los humanos. De ahi el afdin por multiplicar los instrumentos
de vision y ensanchar los limites de vision y ensanchar asi sus limites."’

\Vemos entonces, lo que la mirada capta. Miramos el mundo exterior y eventualmente lo llamamos visible pero
simultaneamente vemos a través de nuestra realidad un interior y lo llamamos invisible. No se sabe si lo visible o lo |nV|5|bIe
existen, pero podemos decir que aqui hay una leccion: "Lo Esencial es invisible a los ojos. ""Decia el zorro al Principito. "’

Juan José Osorio Valencia

CANJE
biblioteca@ucp.edu.co

FECHA DE IMPRESION
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Osorio Valencia, Juan José. Revista Paginas. Pereira: Universidad Catolica de Pereira. 2001. Pag. 2.

Magritte citado en el libro: Berger, John. Modos de ver. Barcelona: Gustavo gili. 2000. Portada.

Ampliar este concepto en el libro: Modelos de intencién de Michael Baxandall.

Ampliar este concepto en el libro: Bahr, Hermann. Expresionismo. Valencia: Colegio Oficial de Aparejadores y Arquitectos Técnicos de Murcia. 1998.
Bahr, Hermann. Expresionismo. Valencia: Colegio Oficial de Aparejadores y Arquitectos Técnicos de Murcia. 1998. Pag 62

Berger, John. Modos de ver. El presente esta solo de Bosch, Euldlia. Barcelona: Gustavo gili. 2000. Pag. 7.

Exupéry, Antoine de Saint. El principito. Capitulo XXI. Bogota: Editorial Cupido. 1998.
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MISION

La Universidad Catolica de Pereira es una institucion de educacién superior inspirada en los
principios de la fe catdlica, que asume con compromiso y decision su funcién de ser apoyo para la
formacion humana, éticay profesional de los miembros de la comunidad universitariay mediante
ellos de lasociedad en general.

La Universidad existe para el servicio de la sociedad y de la comunidad universitaria. El servicio
a los mas necesitados, es una opcion fundamental de la institucion, la cual cumple formando una
persona comprometida con la sociedad, investigando los problemas de la region y
comprometiéndose interinstitucionalmente en su solucion. Es asi como se entiende su carécter de
popular.

Guiada por sus principios del amor y la busqueda de la verdad y del bien, promueve la discusién
amplia y rigurosa de las ideas y posibilita el encuentro de diferentes disciplinas y opiniones. En
ese contexto, promueve el dialogo rigurosoy constructivo entre lafe y larazén.

Como institucion educativa actta en los campos de la ciencia, la tecnologia, el arte y la cultura,
mediante la formacion, lainvestigaciony la extension.

Inspirada en la vision del hombre de Jesus de Nazaret, posibilita la formacién humana de sus
miembros en todas las dimensiones de la existencia, generando una dinamica de auto superacion
permanente, asumida con autonomia y libertad, en un ambiente de participacion y de exaltacion
de ladignidad humana.

La Universidad se propone hacer de la actividad docente un proyecto de vida estimulante
orientado a crear y consolidar una relacion de comunicacion y de participacion para la busqueda
conjuntadel conocimientoy laformacién integral.

Mediante los programas de investigacion se propone contribuir al desarrollo del saber y en
particular al conocimiento de laregion.

Mediante los programas de extension se proyecta a lacomunidad para contribuir al desarrollo, el
bienestar y el mejoramiento de la calidad de vida.

Para el logro de la excelencia académica y el cumplimiento de sus responsabilidades con la
comunidad, la universidad fomenta programas de desarrollo docente y administrativo y propicia
las condiciones para que sus miembros se apropien de los principios que la inspiran.

El compromiso de la Universidad se resume en «ser apoyo para llegar a ser gente, gente de
bien y profesionalmente capaz».
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VISION

La universidad inspirada por los principios y valores cristianos sera lider en los procesos de
construccion y apropiacion del conocimiento y en los procesos de formacion humana, ética y
profesional de sus estudiantes, de todos los miembros de la comunidad universitaria y de la
sociedad. Generara propuestas de modelos educativos pertinentes en los que se promueva un
ambiente de apertura para ensefiar y aprender, dar y recibir en orden a la calidad y el servicio.

Serd un escenario en donde se promovera el dialogo riguroso y constructivo de la fe con la
razén, en el contexto de la evangelizacién de la culturay la inculturacion del evangelio. Como
resultado de ese proceso y con el fin de alimentarlo, consolidara una linea de reflexion y
didlogo permanente entre la fe y larazon. Como natural expresion de identidad cat6lica, habra
consolidado la pastoral universitaria.

Serareconocida por su capacidad para actuar como agente dinamizador del cambio y promover
en la comunidad y en la familia sistemas armonicos de convivencia. Ejercera liderazgo en el
ambito nacional en la reflexion sobre el desarrollo humano y consolidara un centro de familia.

Launiversidad tendra un claro sentido institucional de servicio orientado hacia sus estudiantes,
profesores, personal administrativo y lacomunidad.

Ejercera liderazgo en programas y procesos de integracion con la comunidad, los sectores
populares, lasempresasy el gobierno para contribuir al desarrollo sostenible.

Se caracterizard por conformar un ambiente laboral y académico que sea expresion y
testimonio de los principios y valores institucionales y por la basqueda permanente de la
calidad en un sentido integral, reflejada en sus procesos académicos, administrativos y en el
constante desarrollo de toda la comunidad universitaria.

La universidad habra consolidado una comunidad académica con vinculos internos y externos
y apoyada en el centro de investigaciones, para llegar a ser la institucion con mayor
conocimiento sobre los asuntos regionales.

Consecuente con la realidad actual de un mundo interdependiente e intercomunicado, la

universidad habré fortalecido los procesos de intercambio académico con otras instituciones
del orden nacional e internacional.
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EDITORIAL

El colectivo de tercer semestre en Administracion de Empresas de la Universidad Catolica de
Pereira, hace parte de la primera etapa de formacion de administradores y administradoras de
empresas, denominada de fundamentacion tedrica. En esta fase, la administracion es
presentada como una disciplina con pretension cientifica, y por tanto, como una forma de
conocimiento objetivo del mundo social y econémico, que se puede aprender y transmitir a
través de diferentes procesos. El objetivo es formar una comunidad académica que realice
investigacion teorica y aplicada, y que esté en capacidad de difundir el conocimiento como
base del progreso social.

A partir de esta consideracion, se busca introducir a los estudiantes de los cuatro primeros
semestres del programa -parafraseando a Miguel Angel Quintanilla (2001, p. 56)- en un
conjunto de conocimientos de base cientifica que les permita aplicar soluciones técnicas a
problemas préacticos, de forma sistematica y racional. Pero también, provocando innovaciones
sociales asociadas con un contenido ético, que los aparte del modelo lineal de desarrollo, el
cual reclama la autonomia de la cienciay la tecnologia, y los acerque al concepto de desarrollo
cientifico tecnoldgico que antepone el proceso social, conformado por factores culturales,
politicos, econémicos y valorativos.

Se considera que el desarrollo de la produccion no explica por si solo la importancia creciente
de las empresas. Ellas no son las Unicas capaces de responder a la necesidad de fabricacion y
distribucion en gran escala de objetos complejos, de materias primas que exigen condiciones
institucionales y medios técnicos considerables. Es necesario indagar por los cambios que se
han producido en las relaciones entre laempresay el sistema econémico y social.

Operar con la metafora que postula la existencia de funciones de produccion “genéricas”, de
tecnologia libremente disponible, permite reducir la complejidad del problema. No obstante,
se dejan de lado aspectos relevantes relativos a la complejidad historicay cultural, que ayudan
aexplicar latrayectoria de aprendizaje tecnoldgico de cada sector, asi como la influencia que la
dimension institucional tiene en relacién con la manera en que la comunidad va creando a
través del tiempo, competencias, saberes y capacidad de absorcidn tecnolégica. En el estudio
del crecimiento de la productividad existe una relacion positiva y significativa entre la
concentracion de clientesy el tipo de mercado.
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El colectivo de tercer semestre busca que los estudiantes reconozcan la necesidad de estudiar los
cambios que se han producido en las relaciones de laempresay el contexto econémicoy social. A
partir de la informacion estadistica de la actividad productiva, el estudiante podria, si lo considera
pertinente, interrogar a los empresarios sobre los motivos, los principios y el proceso que siguen
para tomar decisiones. Se pretende que los estudiantes hagan aproximaciones a las actividades
econdmicas del departamento de Risaralda a partir de los informes de la Encuesta Anual
Manufacturera, publicados por el DANE, y que estudien la evolucion del comportamiento de las
variables de produccion, empleo generado, remuneraciones, produccién, consumo intermedio,
valor agregado, inversion, total de activos y consumo de energia eléctrica. Estas variables
permiten a los participantes conocer las caracteristicas de las actividades econdmicas y su
relacion con el comportamiento de cada subsector a nivel departamental; interesan especialmente
las actividades identificadas en laagenda de competitividad del Departamento.

Mgr. Lucia Ruiz Granada

ADMINISTRACION DE EMPRESAS



La Epistemologfa de la Administracion Lucia Ruiz Granada

ESTRUCTURA DE MERCADO Y CONDUCTA DEL EMPRESARIO

Businessman behavior and market structure

LA EPISTEMOLOGIA DE LA ADMINISTRACION*

Administrations Epistemology

Lucia Ruiz Granada **

*  Referente tedrico para estudiar la relacion organizacion-administracion — desarrollo econémico. .
**  ProfesoraAsociada |l Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas UCP.

Grafias Disciplinares de la UCP, Pereira-Colombia N° 24: 7-14, enero - marzo de 2014
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La Epistemologia de la Administracién Lucia Ruiz Granada

SINTESIS:

La relacion entre la estructura de mercado y el comportamiento del empresario conduce a
controvertir la relacion entre la conducta tecnologica de las empresas, su transformacion
organizacional y el desarrollo economico. La controversia cuestiona si este Gltimo se dinamiza
por el incremento de la ganancia del capital o con las mejores condiciones de vida. Se debate si
la conducta tecnoldgica es fruto de factores internos o externos a la empresa. En general, se
asume que el avance tecnoldgico explica los cambios estructurales de una economia por la
aparicion de nuevos productos y sectores y que no basta con exponer a las empresas al
conocimiento externo si no se realiza un esfuerzo por internalizarlo.

DESCRIPTORES: Organizacion, mercado, innovacion, conducta tecnologica.

ABSTRACT:

The relationship between market structure and employer behavior leads to debate the
relationship between the technological behavior of companies, organizational transformation
and economic development. Controversy questions whether if this last one is dynamized by the
increase of capital gain or with better life conditions. In general, it is assumed that technological
progress explains the structural changes in an economy by the appearance of new products and
sectors, and that it is not enough to expose businesses to the external knowledge if there isn"tan
effortto internalize it.

DESCRIPTORS: Corporation, market, innovation, technology conduct.
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La Epistemologia de la Administracién

Una de las fuerzas centrales del desarrollo
econdémico reside en como se organiza el
sistema productivo. Las relaciones entre
empresas afectan directamente el
comportamiento de la productividad y, por
tanto, los procesos de crecimiento y cambio
estructural de las economias; asi, las
empresas y los empresarios entran al
escenario de discusion del desarrollo. La
administracion es una cara de la cuestion, la
otra es la organizacion, que redefine la vida
social por su presencia abrumadora en todos
los 6rdenes de la cotidianidad e incluso como
unidad bésica de la sociedad, en vez de la
familia, el municipio, la vecindad y el linaje,
como lo anotan Giddens (2002) y Lopez
Yafiez (2005, 2007).

La Administracion de Empresas esta
intencionalmente orientada a la
transformacion de las estructuras
organizacionales como espacios sociales en
los que se desarrollan las relaciones entre
personas; asi como entre personas, objetos e
instrumentos, para generar nuevas
condiciones de comunicacion e interaccion
que permitan conseguir eficientemente
resultados valiosos. Estos resultados valiosos
son la satisfaccion de necesidades de
diferente tipo, lamaximizacion de beneficios,
la maximizacién de la riqueza y la
minimizacion de costos. Por eso la finalidad
de la Administracion esta profundamente
influida por una pluralidad de valores, que no
se circunscriben solamente a la eficiencia
econdmica. Se trata mas bien de construir la
capacidad de los administradores para
asociarse 0 trabajar juntos, en grupos u
organizaciones, para alcanzar objetivos
comunes; lograr niveles de confianza en el
otroy compartir valores y normas.

Lucia Ruiz Granada

Las empresas son la base sobre la cual la
economia construye capacidad para absorber
las nuevas trayectorias tecnoldgicas, se
modifica la composicion de las actividades
econémicas y se propaga el cambio
tecnolégico al resto de la economia. Si las
empresas con sus decisiones no construyen
esta capacidad y no existe vinculacion entre el
conocimiento codificado y las diversas
competencias (conocimiento tcito) que se
materializan en las empresas y actividades
productivas, el pais o la regién no sera capaz
de traducir esos conocimientos en innovacion
y enun sendero de desarrollo estable’.

Cuando se estudia el crecimiento econémico
a largo plazo en las economias
industrializadas, se encuentra que este se
deriva de la ampliacion de las actividades
tecnolégicas que dan lugar a nuevos
productos, procesos o industrias, asi como la
mejora de la productividad (Granada y Ruiz,
2009). Araujo y Bielous (2005, p. 12)
explican:

la ciencia y la tecnologia parecen ser la
clave para el desarrollo industrial en las
economias avanzadas (...), a su vez se
espera que América Latina rompa el
circulo vicioso de baja innovacion, baja
productividad y baja competitividad
internacional creando unatrayectoriade
aprendizaje e innovacion, porque no
han sido suficientes las reformas
estructurales, la desregulacion de los
mercados y la generalizacion de las
privatizaciones.

Aun en el caso de las empresas maquiladoras,
se ha encontrado (Sampedro y Vera-Cruz,
2003, p. 43) que ellas contribuyen al

1 “Porconocimiento explicito se entiende el conocimiento que se encuentra codificado y que puede ser comunicado y compartido usando
un lenguaje formal y sistematico, mientras que el conocimiento tacito, son modelos mentales, creencias, experiencias, perspectivas
individuales; al tener unas raices tan profundas, dificilmente puede codificarse y transmitirse y sélo puede expresarse por medio de la
accion, el compromiso y la participacion en un contexto especifico” (Kim, 2000, p 2).
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La Epistemologia de la Administracién

desarrollo tecnologico nacional, si
desarrollan procesos de aprendizaje
tecnoldgico y acumulan capacidades
tecnologicas o, al contrario, solo generan
empleos poco calificados. La acumulacion de
capacidades tecnoldgicas permite escalar
nuevos procesos y productos que, ayudados
con procesos de aprendizaje interno,
consolidan a la empresa con capacidades
innovadoras intermedias en algunas
funciones técnicas y de capacidades
innovadoras avanzadas en otras. En este
sentido, los autores sefialan que las empresas
han emprendido procesos de aprendizaje
interno y acumulan importantes capacidades
tecnoldgicas (Granaday Ruiz, 2009).

Relaciones entre toma de decisiones,
estructura de mercado y externalizacion
de procesos

Durante su existencia, el capitalismo ha
sufrido grandes transformaciones. Entre ellas
se destacan, por su magnitud, las generadas
por las dos revoluciones industriales ya
consumadas (a fines del siglo XVIII y a
mediados del XIX), llevadas a cabo durante
largos periodos de transformaciones con
profundos y perdurables efectos cualitativos
y cuantitativos en la dinamica del sistema,
también con dramaticas modificaciones en el
entorno social en una direccion y magnitud
dificiles de prever en su momento (Thiebaut,
2003, p 5). La tercera revolucién industrial
parece haberse iniciado en un punto entre la
década del 60y el 70, y ha implicado cada vez
mas la introduccidn de las nuevas tecnologias
en todo el aparato productivo. Este es el
elemento central de una vasta transformacion
productiva a escala mundial, cuyas ultimas
consecuencias estan todavia muy lejos de
presentarse.

Lucia Ruiz Granada

Hay, sin embargo, una consecuencia muy
clara de esa relacion del proceso de
internacionalizacién productiva y las
innovaciones tecnoldgicas: estas llevan al
capitalismo, de manera irreversible, a grados
de integracién y complementariedad - en los
ambitos financiero, comercial, productivo y
tecnolégico - nunca antes conocidos. Con
ello, la dinamica del sistema se trastoca
profundamente, lo que conduce a un
reacomodo de las fuerzas, similar al que
provocaron las otras dos revoluciones. Asi,
como consecuencia de la tercera revolucion
industrial se sustituye la produccion en serie
(fordismo) por la especializacion flexible, y
se profundiza la deslocalizacion de la
produccién y comercializacién de los
Ilamados bienes y servicios mundializados
(Reygadas, 2002, p 34).

El comercio deslocalizado —es decir, aquel
en el cual no existe un lugar fisico para
desarrollar la actividad comercial — no es
algo nuevo: sus origenes pueden rastrearse
hasta la Edad Media. Pero es en la actualidad,
cuando la deslocalizacion esta gestando
clarisimos procesos de sustitucion que
tendran mucho impacto en el canal
tradicional de intermediacion
mayorista/minorista y también en el empleo
(Banega, 2003). Es necesario destacar dos
fenomenos: la deslocalizacion de las
empresas y el dumping empresarial o
produccion de un mismo producto
econdmico, con costes laborales
sustancialmente menores. Cualquier proceso
0 producto de consumo puede ser producido
en cualquier pais del mundo, a un costo
mucho més barato.

El marco de las cadenas productivas y de las
redes globales, esta definiendo la estructura y
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la dinamica de las industrias. También ese
marco determina las perspectivas de
desarrollo de paises y empresas donde estas
cadenas funcionany el supuesto de desarrollo
que subyace requiere un vinculo selectivo con
diferentes tipos de “empresas lideres” de las
actividades globales (Gereffi, 2001, p. 1). La
estructurade unared de empresas depende del
caracter y el sistema de conexiones vy
relaciones que se establecen entre las
empresas y las actividades. Ella esta
condicionada por factores técnicos y
culturales; ademas, resulta ser un producto de
la evolucidn histdrica de un territorio o de un
pais (Vasquez Barquero, 2005, p.51).

La introduccion de innovaciones
tecnologicas y organizativas implica un
cambio en la discusion. El plano de los
determinantes del incremento de la
productividad y la competitividad, esta
basado en bajos costes de la mano de obra, en
la disponibilidad de recursos naturales o de
diferenciales favorables derivados de la
politica monetaria. La discusion requiere
cambiar de ese plano de los determinantes
anteriores hacia otros factores que presentan
ventajas mas dinamicas, basadas en la
constante introduccion de innovaciones
tecnoldgicas en productos, procesos y la
ingenieria de organizacion y métodos
sustentados en la incorporacion de
informacion y conocimiento, asi como en la
calidad de los recursos humanos resultado de
la existencia de un entorno territorial
(Méndez, 2002).

El territorio aparece como la principal fuente
de estos recursos especificos, esenciales para
el desarrollo tecnoldgico. Es el punto desde el
cual las empresas, instituciones y autoridades
publicas pueden estimular la aparicion de
sinergias y relaciones de colaboracién en
todos los ambitos del complejo proceso de

Lucia Ruiz Granada

innovacion, mediante la proximidad a centros
tecnologicos, el nivel de industrializacion, la
madurez del entorno industrial, la
disponibilidad de personas calificadas, el
nivel de diversificacion de la industria local,
su proximidad a los usuarios de la tecnologia,
la informacion del entorno y la vocacion
exportadora de laregion.

En el contexto de la sociedad del
conocimiento, la innovacién y las redes
aparecen como dos conceptos claves para
entender por qué determinadas empresas,
paises, o bien regiones pueden ser
competitivos en un mundo globalizado. Las
nuevas relaciones inter-firmas, basadas en
redes empresariales, inducen la
deslocalizacion de la produccion y la
estructuracion de grandes plantas de
ensamblaje terminal, con una red de pequefios
y medianos proveedores Yy subcontratistas
(Ciccolella, 2000, p. 487). Su protagonista
principal son las empresas, pero ella se hace
posible 0 no en la medida en que exista una
verdadera red de actores publicos y privados
que genere un entorno propicio para la
transferencia de conocimiento y la innovacion.
Para Castells y Hall (2001), ese entorno puede
definirse como “un sistema de estructuras
sociales, institucionales, organizativas,
economicas Yy territoriales que crean las
condiciones para una generacion continua de
sinergias” (Castells y Hall, 2001, p. 30).

Con el aumento de la competencia
internacional por mercados, se da otro
proceso igualmente importante, se inicia
gradualmente el desmonte de las grandes
empresas con la ayuda de una herramienta: la
reingenieria. Esta es la era del kanban, del
Justo a Tiempo, del Downsizing, de la
tercerizacion, de lasnormas I1SO, de la calidad
total, etc. Todas son técnicas de gestion que
pretenden la racionalizaciéon y la
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simplificacion de los procesos internos, la
reduccion del stock y la mejora en la calidad
(Bassi, 2003, p.51).

La racionalizacion y simplificacion de las
empresas se produjo mediante su
reestructuracion en torno a su negocio
principal o core business. Con eso fueron
vendidos o desactivados los negocios que no
tenian sinergia o que estaban fuera de sus
especialidades o cultura organizativa:
dedicarse al foco de su negocio, reducirse,
hacer gestion internacional (Bassi, 2003).

Inicialmente, se externalizaron en distintos
paises los procesos de produccion y de
distribucién. En este momento se estan
externalizando procesos de ingenieria,
administrativos, financieros. Se dice que
existe un proceso de tercerizacion cuando una
empresa descentraliza sus procesos y una
determinada actividad deja de ser
desarrollada por sus trabajadores y es
transferida para otra empresa. Esta otra
empresa es una "tercera"; de ahi el nombre de
"tercerizacion™ al proceso mediante el cual le
son transferidas actividades.

Para dar cuenta de la relacion conducta
empresarial y estructura de mercado es
necesario el estudio permanente de la
estructura econémica del departamento de
Risaralda y del Eje Cafetero, de su relacion
con la economia nacional y el resto del
mundo, asi como las caracteristicas de esa
insercion econdémica, que ademas define los
rasgos de la organizacion social. También
estudiar la relacion entre la conducta
empresarial, el desarrollo econdémicoy social.
Por eso, el colectivo de tercer semestre
propone la tercerizacion como el tema a ser

Lucia Ruiz Granada

estudiado, sus supuestos e implicacionesen lo
microeconémico, lo financiero y en la
conducta organizacional.

En marco del plan regional de
competitividad, la Comision Regional de
Competitividad de Risaralda identificd el
Subsector de tercerizacion de servicios 0
Business Process QOutsourcing (BPO) como
uno de los sectores promisorios en el
desarrollo del departamento de Risaralda. Las
modalidades de outsourcing permiten a la
organizacion de la empresa centrarse en sus
capacidades de base, en vez de intentar
obtener fortalezas en campos diferentes a su
razdn de ser. Sus diferentes modalidades son:

BPO: Incluye procesos de Centros de
contacto CRM general; finanzas,
contabilidad y servicios de pago; recursos
humanos.

ITO (Information Technology Outsourcing):
Es la internacionalizacion de funciones
asociadas a las tecnologias de la informacion,
tanto en infraestructura como en
aplicaciones.

KPO (Knowledge Process Outsourcing). ES
la internacionalizacion de procesos de alto
valor agregado en temas investigacion,
analisis, desarrollo, ingenieriay disefio.

EPO (Engineering Process Qutsourcing):
Aunque podria hacer parte de KPO, es
importante analizarla de manera
independiente por su reciente importancia a
nivel mundial. Estd relacionada con la
tercerizacion de procesos de ingenieria, en
areas como arquitectura, ingenierias,
construccion, etc.
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El proceso de tercerizacion y la contabilidad Gloria Stella Salazar Yepes

SINTESIS:

En los inicios del siglo XXI a nivel mundial se han experimentado cambios en la dinamica
econdémica y empresarial, como respuesta a la diversificacion en los procesos de produccion,
comercializacion y administracion de las empresas y de los negocios en general. Entre las
manifestaciones del cambio se observa el incremento en la participacion de las actividades
terciarias en el PIB, fendmeno que recibe el nombre de “Tercerizacion”, el cual hace referencia
al incremento que experimenta el peso econémico del sector servicios sobre la generacion del
PIB, es decir, que el cambio en la participacion de los sectores econémicos, ha llevado a que las
actividades de servicios ocupen una proporcion mayor de la poblacion econémicamente activa.

DESCRIPTORES: Organizacion, contabilidad financiera, utilidad, inversion.

ABSTRACT:

At the beginning of the 21st century, we have experienced changes in economic and business
dynamics worldwide, as a response to the diversification in the production processes,
marketing, administration of companies and businesses in general. Among the changing
manifestations we have observed the increase in participation of tertiary GDP activities,
phenomenon that receives the name of "Outsourcing", which refers to the increase experienced
by the economic weight of the service sector on the GDP generation, which means, that change
In the economic sectors participation, has led to service activities to occupy a higher proportion
of the economically active population

DESCRIPTORS: Organization, financial accounting, utility, investment.
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Algunos estudiosos del tema, consideran que
el fenomeno de la tercerizacion se ve
favorecido en aquellos paises con mayores
niveles de desarrollo, tal como lo muestran los

Indicadores de Desarrollo Mundial para
2001, la participacion de las actividades
terciarias en la generacion del valor
agregado es del 47% en paises de
ingresos bajos, 55% en el grupo de
ingresos medios y 71% en aquellos de
ingresos altos. En Colombia, por su
parte, los servicios registran una
participacion del 56%, valor similar al
observado en los paises de ingresos
medios pero inferior al promedio
alcanzado en America Latina (67%)
(Bonet, 2006, p. 5).

Los diversos fendbmenos economicos llevan a
gue los empresarios se enfrenten a decisiones
relacionadas con el crecimiento de laempresa
y su permanencia en el mercado, asi como las
fuentes de financiacion y sus respectivas
condiciones, expansion del mercado y
condiciones de negociacion con los clientes,
inversion, administraciony control de activos
tangibles e intangibles, pago de dividendos,
entre otras. Ante estas decisiones, el
empresario se apoya en diferentes
herramientas administrativas y financieras
que le permiten asumir el riesgo de perder o
ganar, entre las herramientas financieras se
destaca la contabilidad.

Gloria Stella Salazar Yepes

A través del colectivo del presente semestre,
se pretende que el estudiante indague acerca
de los efectos que ha tenido el fendmeno de la
tercerizacion, en cuanto a la organizacion de
la gestion financiera. Anteriormente, la
empresa realizaba todos sus procesos y las
actividades financieras eran desarrolladas por
personal interno, por la confidencialidad que
exige el manejo de la informacion contable y
financiera. Sin embargo, con el fin de
responder a los retos del mercado mundial,
bajo unos pardmetros de competitividad y
rendimiento, se ha hecho necesario que la
empresa disefie proceso coherentes,
eficientes y eficaces y que estos se reflejen en
un ahorro en los gastos administrativos, en
espacio fisico, en equipamiento, entre otros,
por la ejecucion de algunas operaciones que,
aunque son necesarias en la dindmica
empresarial, no se constituyen en el corazon
de la misma, es decir, son actividades o
procesos que pueden ser desarrollados por
terceros, puesto que su grado de complejidad
lo permite.

De esta externalizacién de procesos han
surgido algunas dinamicas subyacentes al
fendmeno de terciarizacion a nivel nacional.
Esto ha llevado a que Weller (2004) realice
algunos cambios a la propuesta de Browining
y Singelmann (1975) y reagrupe las
actividades del sector terciario en las
categorias que muestrala Tabla 1:

Subsector Actividades

Servicios basicos
Servicios de distribucion
Servicios de produccién

Electricidad, gas y agua, y comunicaciones
Comercio al por mayor y al por menor, transporte y almacenamiento
Servicios financieros, seguros, bienes inmuebles y servicios a empresas; actividades de intermediacion

financiera, seguros y pensiones, servicios inmobiliarios, informatica, investigacion y desarrollo

y otras actividades empresariales
Servicios sociales

Administracion publica, educacion, salud, asistencia social; servicios publicos, la administracion publica,

los servicios de educacion y salud, las actividades culturales y de asociaciones y organizaciones, y la eliminacion

de desperdicios.

Servicios personales

Restaurantes y hoteles, diversion, servicio doméstico, otros servicios personales.

Tabla 1. Actividades del sector terciario (Bonet, 2006)
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Como se puede observar, la ejecucion de las
actividades financieras esta ligada a procesos
estratégicos de la empresa, toda vez que
enfocan sus acciones hacia la mejor
utilizacion de los recursos y al cumplimento
de las expectativas financieras de la empresa,
de sus duefios y el cumplimiento de la
responsabilidad social.

Asi, muchos procesos administrativos y
financieros son tercerizados, tales como: la
realizacion de conciliaciones, cierres
mensuales y trimestrales, contabilidad de
activos fijos, elaboracion de estados
financieros, administracion de inventarios, de
cartera y de proveedores, entre otros. No
obstante, se hace necesario que el futuro
administrador de empresas se apropie de los
fundamentos conceptuales y procedimentales
de contabilidad, de tal forma que esté en
condiciones de velar por la ejecucion eficiente
de estos procesos. En virtud de lo anterior, se
hace un breve recorrido conceptual sobre
algunos elementos contables.

Generalidades sobre la importancia de la
informacion contable

Los seres humanos, por lo general, ejecutan
acciones' motivados por mecanismos de
racionalizacion respecto a las alternativas y
factores que determinan las posibilidades de
obtener los beneficios esperados. Sin
embargo, no siempre se sabe cual sera el
elegido, todo ello como resultado de las
decisiones tomadas y debido a la valoracion
gue se haga de sus impactos; circunstancia
que obliga a la administracion a adoptar
estrategias operacionales y financieras que
los lleve a reducir la inseguridad asociada con
lasacciones.

Gloria Stella Salazar Yepes

De tal forma que una empresa puede reportar
durante varios afios utilidades vy
simultaneamente destruir valor, como
consecuencia de aspectos tales como:
incremento de los costos de las fuentes de
financiacion, incrementos desmesurado e
ineficiente de las inversiones; en caso tal de
incurrir en préstamos con entidades
financieras del exterior (E.E.U.U., por
ejemplo) asumird un riesgo cambiario cada
vez que lleve a cabo las operaciones de
amortizaciones a capital y pago de intereses.
Otro riesgo que asume el empresario es el
tecnologico, que explica en parte el
menoscabo de los resultados comerciales y
financieros que puede reportar algin sector
especifico en un periodo determinado.

El menoscabo de los resultados comerciales y
financieros de la empresa, también puede ser
producto de situaciones tales como: deterioro
del clima organizacional, que lleva a la
empresa a enfrentar riesgos relacionados con
el conformismo laboral, ausentismo y fuerte
rotacion de personal; practicas de mercadeo y
de diferenciacion de productos novedosos, que
pueden desplazar a aquellas empresas cuya
direccion se caracteriza por el anquilosamiento
e inercia, ante el nuevo esquema de
internacionalizacion de la economia.

Las reflexiones anteriores permiten concluir
que en la gestion empresarial se deben tomar
decisiones ante la incertidumbre de ganar o
perder. Estas se toman de acuerdo con el
manejo que se dé a los recursos econdmicos,
para cuya evaluacion el empresario cuenta
con herramientas tales como la contabilidad
financiera, la cual brinda informacién
mediante la elaboraciéon de estados
financieros que permiten visualizar el manejo

1 Enestecaso, las acciones se comprenden como el resultado de un proceso deliberativo en el que se valoran diversas posibilidades de

actuacion, para elegir aquella que genere mayor utilidad.
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de las inversiones en activos operacionales
(como capital de trabajo y activos fijos), las
decisiones de financiacion de dichos recursos
y los impactos que estas y otras decisiones
tienen sobre la situacion de solvencia y
rentabilidad de laempresa.

Para el aprovechamiento de las oportunidades
por parte de la empresa, se hace necesario
captar y mantener laatencion de los gerentese
inversionistas en la gestion empresarial. Esto
se logra mediante la practica administrativa
centrada en principios. Aqui es donde la
aplicacion de los principios de contabilidad
generalmente aceptados se constituyen en
herramientas de gran utilidad para disefiar y
aplicar politicas coherentes para la
organizacion. Entre los principios utilizados
por la empresa estan: el de causacion o
realizacién, importancia relativa o
materialidad, prudencia o conservadurismo,
mantenimiento de patrimonio y el costo o
valuacion.

En este orden de ideas, la funcion de medicion
de los efectos producidos por las decisiones
tomadas, colabora en contabilidad con la
obtencion de datos cuantitativos necesarios
para una informacion precisa, Gtil y objetiva.
De esta manera, dicha medicion se convierte
en una forma del lenguaje que representa los
fendbmenos ocurridos en el contexto mas
proximo a la organizacion. A través de los
nameros y de las relaciones que se establecen
entre ellos, se pueden satisfacer las
necesidades de comprension de los métodos
empleados en la aplicacion de los saberes
utilizados pararealizar las operaciones.

La contabilidad representa la fenomenologia
existente en el ambito empresarial. Al
transmitir los hechos econémicos con
transparencia, permite interpretar la

Gloria Stella Salazar Yepes

informacion para lograr el conocimiento y
comprension de la realidad econémica y su
evolucion en el tiempo. En la contabilidad, lo
fundamental no es exclusivamente la
representacion de hechos economicos; lo
importante aqui es el estudio que a través de
ella se hace a dichos fendmenos econdémicos.
Es decir, la representacion que hace la
contabilidad de los fendmenos, se convierte
en una herramienta técnica de las ciencias
sociales, como la economia, la
administracion, las finanzas y el derecho
(Millan, 2000). A través de la contabilidad se
identifica una funcion de naturaleza
cientifica, mediante la captacion y valoracion
de la realidad econémica y otra funcion de
naturaleza técnico-formal, la cual se dedica a
la representacion e integracion de la realidad
mediante la elaboracion de los estados
financieros (Lange, 1974, 143-151).

Una vez que la contabilidad registra, mide y
valora los diferentes hechos ocurridos en la
empresa y su impacto en la toma de
decisiones por parte del gerente (su objeto de
estudio), representa dichos fenomenos a
traveés de las cuentas, los estados financieros y
sus informes anexos. Estas representaciones
se constituyen en figuras, imagenes e ideas
que simbolizan y sintetizan de manera
coherente la realidad empresarial. Son
elementos de gran valor para determinar la
situacion real del ente economico desde el
ambito contable y financiero, de manera que
tales conclusiones sirvan de base para latoma
de decisiones de corto, medianoy largo plazo,
por parte del empresario.

La contabilidad esta al servicio de la empresa
y de la sociedad. Esta disciplina se desarrolla
y dinamiza a través de los requerimientos del
quehacer empresarial, de los nuevos retos que
impone la economia y de las oportunidades
que ofrecen las innovaciones tecnoldgicas y
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los sistemas de comunicacion (Herrscher,
2002).

La contabilidad permite conocer las
relaciones de causa a efecto que han motivado
la situacion presente, distinguir aquellos
aspectos que han sido positivos y que
conviene reforzar, al igual que aquellos otros
que tienen significacion negativa, que
conviene controlar, anular o cambiar. Esta
funcion de interpretacion es a lo que
denominamos Analisis contable y financiero,
entendido como el estudio comparativo de la
informaciéon contenida en los diferentes
estados financieros, con el fin de extraer
conclusiones sobre la situacion econémica-
financiera de la entidad a la que pertenecen,
haciendo uso de aquellos instrumentos
técnicos que facilitan las comparaciones
mencionadas (Garcia, 1999, p. 191).

El anéalisis financiero se vale de la
contabilidad financiera como vision historica
del acontecer empresarial. Esto es asi porque
las cuentas no solo sirven para registrar los
acontecimientos econémicos,
administrativos y financieros de la empresa;
también se utilizan para hacer seguimiento y
control en el manejo de los recursos de la
empresa. Para tal fin, la contabilidad puede
abordarse desde cinco puntos de vista, los
cuales se apoyan en ciertas bases
conceptuales (Herrscher, 2002); ellos son:

e Como un conjunto de principios de la
teoria de laadministracion, basada en una
fundamentacion teorica propia.

« Como un sistema de la teoria de la
organizacion, con el fin de conocer el
estado financiero de laempresay cual ha
sido su tendencia a través del tiempo, asi
como apoyar en la funcién de control y
administracion eficiente de los recursos.

Gloria Stella Salazar Yepes

e Como un conjunto de procesos de la
teoria de la informacion, los cuales
permiten clasificar, registrar, presentar e
interpretar cada uno de los eventos
econdémicos que suceden al interior de la
empresa y convertirlos en unos estados
financieros.

e Comoun conjunto de técnicas de lateoria
de control, sustentado en la aplicacion en
funcion del calculo de laeconomia, de las
finanzas, del derechoy del control.

»  Como conjunto de datos que pueden ser
historicos o predictivos, en especial
desde lo que corresponde a la dindmica
economica-financiera, elementos que
constituyen lateoria de la decision.

De igual forma, a través del balance es dificil
captar la informacion que se encuentra
implicita y que requiere explicacion y/o
interpretacion suficiente de las causas del
desenvolvimiento econdmico de la empresa.
De esta manera, se puede concluir ademas
gue la contabilidad sirve como sistema de
informacion financiera y herramienta de
investigacion microecondémica, para
direccionar la empresa de manera eficiente,
eficazy productiva.

Los empresarios se enfrentan a decisiones en
relacion con el crecimiento de la empresa,
fuentes de financiacion y sus respectivas
condiciones, expansion del mercado y
condiciones de negociacion con los clientes,
inversion, administraciony control de activos
tangibles e intangibles, pago de dividendos,
entre otras. Ante estas decisiones, el
empresario se apoya en diferentes
herramientas administrativas y financieras
que le permiten asumir el riesgo de perder o
ganar.
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A traveés del colectivo del presente semestre,
se pretende que el estudiante indague sobre la
utilidad que la informacion econdmica,
contable—financiera y administrativa de la
empresa, ofrece en la determinacion de la
conducta empresarial y su impacto en la
estructura de mercado.
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SINTESIS:

Se aborda el problema de la tercerizacion de una economia desde el estudio de la estructura del
mercado, con el fin de aproximarse al analisis empresarial en el contexto de la teoria
microeconomica y su impacto en el crecimiento econdémico de una region. Para determinar el
cambio en las estructuras de mercado y su impacto sobre la economia regional se recurre al
analisis microeconémico, desde las decisiones individuales, el resultado agregado del
comportamiento de grupos de individuos y las condiciones de desequilibrio en las diferentes
estructuras de mercado.

DESCRIPTORES: Tercerizacion, estructura de mercado, decisiones, economia.

ABSTRACT:

The problem of the outsourcing of an economy is addressed from the study of the market
structure, with the aim of approaching the business analysis in the context of microeconomic
theory and its impact on the economic growth of a region. To determine the change in market
structures and its impact on regional economy, a microeconomic analysis is done, from
individual decisions, the aggregate result of individuals' groups' behavior and the conditions of
imbalance in the different market structures.

DESCRIPTORS: Outsourcing, market structure, decisions, economy.
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La estructura economica del Departamento de
Risaralda ha evidenciado un proceso de
tercerizacion. Esto se explica, en parte, por los
propositos del Plan de Ordenamiento
Territorial; en ellos se enfatiza convertir el
Area Metropolitana Centro Occidente
—AMCO- en “el gran centro comercial del
occidente”. Sin embargo, a pesar de la
evidencia sobre la relacion positiva entre la
rigueza material de una sociedad y la

Gerardo A. Buchelli Lozano

participacion de las actividades terciarias en el
PIB y en el empleo, aun cuando dicha relacion
no es lineal, se observa un incremento
acelerado de la participacion hasta llegar a
60%, con un PIB per cépita aproximado de
6.000 dolares, después un aumento menos
marcado, y luego una cierta estabilidad en
torno al 70% a partir de un PIB per capita de
aproximadamente 17.000 dolares (Figura 1).

Figura 1. Cuatro continentes: producto interno bruto per capita
y empleo terciario, 1997 (OIT y Banco Mundial, en Weller, 2004, p.163)
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Apartir de lo anterior, se puede advertir que el
municipio de Pereira ha observado una
tercerizacion que, si bien resulta coherente
con las dinamicas del desarrollo a nivel
nacional y mundial, es comparativamente
acelerada. A partir del recuento de unidades
econdmicas del DANE, en Pereira el 80,5%
de los trabajadores se ocupa en actividades de
caracter terciario, algo que tiende a
observarse a nivel mundial s6lo en economias
con niveles de ingreso per capita 10 veces
superior al del municipio; lo que hace temer
por la presencia a nivel local de una
tercerizacion espuria’ antes que una

tercerizacion que podria ser llamada genuina,
impulsada por las transformaciones de la
sociedad industrial (Carneiro, 1994, en
Weller, 2004).

Con todo ello, en dicha transformacion
productiva se observa un detrimento del
sector industrial, ya que su participacion pasé
de 23,1% al 17,9% entre los afios 2000 y
2007, en tanto que el sector de servicios
alcanzo un aporte cercano al 46% durante el
mismo periodo. Como consecuencia de dicha
tendencia, se ha visto afectada tanto la
estructura productiva del municipio de

1 Una sobre-tercerizacion que, como se ha evidenciado, puede estar explicada en parte porque algunos de los servicios tienen las
barreras de entrada mas bajas de todas las ramas de actividad, debido a bajos o nulos requisitos de capital, tierra, tecnologia y capital
humano, por lo que pueden servir de “refugio” a una fuerza laboral que no encuentra empleo en actividades mas productivas y mejor

remuneradas.
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Pereira, como las estructuras de mercado
observadas al interior de cada uno de los
sectores econdmicos.

Precisamente, para determinar el cambio en
las estructuras de mercado en el municipio de
Pereira y su impacto sobre la economia
regional, se debe recurrir al anélisis
microecondmico. Tal examen se sustenta en
dos columnas: la Teoria de la Decisidn, que se
caracteriza por el analisis de las decisiones
individuales, y la Teoria del Equilibrio, que
recoge el resultado agregado del
comportamiento de grupos de individuos y
luego considera condiciones de desequilibrio,
a partir de las diferentes estructuras de
mercado.

En el trabajo propuesto para el Colectivo de
docentes y estudiantes de tercer semestre del
programa de Administracion de empresas, se
pretende abordar el problema de la
terciarizacion de una economia. El abordaje
se realiza mas desde el andlisis de la
estructura del mercado, con el fin de acercarse
hacia un andlisis empresarial, pero dentro del
contexto de la teoria microeconémica, y su
impacto en el crecimiento econdmico
regional.

Paraello, se debera considerar inicialmente el
equilibrio general a partir de la
conceptualizacion del equilibrio walrasiano
empleado en los analisis de economias
perfectamente competitivas. Segun ese
enfoque, ningun consumidor o productor
ejerce presion sobre los precios del mercado;
por tanto, el mercado delimita sus
posibilidades, y posteriormente, se deberan
considerar las diferentes alternativas que se
podrian evidenciar en un mercado, por
ejemplo, el monopolio o demas estructuras
oligopdlicas a saber, stackelber, cournot o
cartel.

Gerardo A. Buchelli Lozano

El estudio de las estructuras de mercado es
fundamental para las empresas privadas. Se
debe conocer en qué estructura del mercado
opera para determinar, por una parte, las
inversiones necesarias, a partir de las cuales
se fomente una mayor productividad y
competitividad, indispensables en un mundo
cada vez mas tercerizado; y por la otra,
determinar los incentivos a partir de los cuales
se lleven acabo los procesos de contratacion.

Metodol6gicamente, primero se considera la
existencia de competencia perfecta, y aunque
dicha estructura de mercado es poco comdn
en la realidad, es de gran utilidad teorica y
didactica para entender el funcionamiento de
un mercado. Se parte para ello de unos
supuestos basicos: cada empresa vende un
producto estandarizado, que es sustituto
perfecto del que producen y venden las demas
empresas del sector; el producto es
perfectamente homogéneo; las empresas son
precio-aceptantes; existe movilidad perfecta
de los factores productivos a largo plazo;
existe informacion perfecta tanto para
empresas, como para consumidores; no
existen barreras a la entrada o salida de
empresas del mercado; y existen gran nimero
de consumidoresy de productores.

A partir de los supuestos basicos, se
determinan los tipos de equilibrio que se
evidencian en un mercado. Por un lado, esta el
equilibrio parcial, que se encarga de estudiar
los mecanismos a partir de los cuales se
determinan las cantidades y el precio en que
tanto consumidores como productores
estarian dispuestos a negociar. En él resulta
importante considerar las elasticidades de la
oferta y la demanda, ya que se consideran,
inclusive, como el ndcleo de esta teoria,
propuesta por Alfred Marshall (1842-1924)
(Casey Fair, 1997; Eaton y Curtis, 1996).
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Por otro lado, se encuentra la teoria del
equilibrio general, encargada de estudiar las
condiciones necesarias para alinear todos los
mercados, es decir, para que todos se
encuentren simultaneamente en equilibrio. La
propuesta inicial se le atribuye a Leon Walras
(1834-1910) y considera que todos los bienes
son complementarios o sustitutos entre ellos, en
mayor o menor medida, pero todos se
relacionan de alguna forma. Precisamente, a
partir de dicha interdependencia general, alguna
variacion en el equilibrio de cualquier mercado
generara desplazamientos en el equilibrio de
otro bien, y asi sucesivamente. Todas las
variaciones de precios podran tener efectos
retroactivos, correctores o realimentadores
(feedback), sobre el mercado original,
generando un nuevo punto de equilibrio general
(Fernandez De Castro y Tugores, 1997).

Sin embargo, el concepto moderno del
equilibrio general se atribuye a Kenneth
Arrow, Gerard Debreu y Lionel W.
McKenzie, y su propuesta se referencia desde
los afios 50. A partir de ella, se diferencian tres
interpretaciones en cuanto a los términos de la
teoria: en la primera, Arrow-Debreu suponen
que las materias primas son diferenciadas por
la region en donde se entregan, es decir,
consideran un modelo espacial, empleado en
ocasiones, bajo un contexto de comercio
internacional.

Desde la segunda interpretacién se considera
un equilibrio intertemporal. En él, se tiene en
cuenta la diferenciacién de las materias
primas, a partir del tiempo en el que se
entregan; en otros términos, los mercados se
equilibran en un momento determinado del
tiempo. Usualmente se considera para
modelar agentes que compran y venden
contratos; por ejemplo, se firma un contrato
en el que se especifica el tipo de bien y la
fecha en que debe ser entregado (Katz y
Rosen, 2007).

Gerardo A. Buchelli Lozano

La tercera interpretacion supone que en los
contratos se especifica el estado de la
naturaleza y cémo la afecta, en caso de que la
materia prima no se entregue a tiempo. En
términos de Debreu (1959), en un contrato se
debe buscar la transparencia de las materias
primas especificas, identificando con
claridad sus caracteristicas fisicas, su
ubicacion y su fecha de entrega; de igual
forma, clarificando la penalizacion en caso de
incumplimiento de la entrega, garantizando
con ello una comercializacion transparente,
libre de riesgo ante cualquier concepto
probabilistico (Leftwich y Eckert, 1995; Le
Roy Millery Meiners, 1988).

Sin embargo, las anteriores interpretaciones
no son excluyentes; de hecho, al combinarlas
se tendria un modelo completo de Arrow-
Debreu, en el que se especificaria no solo el
tipo de bien o servicio que se va a
comercializar, cuando y bajo qué condiciones
se van a entregar, sino también, cudl seria la
penalizacion en caso de incumplimiento,
presentandose asi, un sistema completo de
precios para los contratos a realizarse en el
mercado. No obstante, este modelo general de
equilibrio con mercados completos, dista con
mucha frecuencia del funcionamiento
cotidiano de las economias y mercados.

En la practica, es comun evidenciar alguna
estructura de mercado que se diferencia del
buen ejercicio tedrico del equilibrio general.
En ellas se pueden encontrar estructuras
monopdlicas, de competencia monopolistica,
monopolio natural, duopolios y quizas en la
mayoria de las ocasiones, estructuras
oligopolicas que se diferencian por la forma
en que asumen la competencia; por ejemplo,
tipo stackelber, cournot, bertrand o cartel.

El monopolio se caracteriza por la existencia
de un unico oferente o vendedor de un
producto o servicio, que no tenga ningun

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

27



Perspectiva Microeconémica

sustituto cercano en el mercado. Una de las
diferencias mas significativas entre el
monopolio y la competencia perfecta, radica
en que la segunda evidencia una curva de
demanda horizontal, independiente del
comportamiento de la elasticidad-precio de la
demanda. ElI monopolista, en cambio,
evidencia unas curvas de demanda con
pendiente negativa, de todo el mercado
(Nicholson, 1997; Parkin, 1998).

En cuanto al oligopolio, se diferencia por ser
una estructura de mercado en la que compiten
pocos productores capaces de proveer los
requerimientos del mercado, y se presenta
cierta interdependencia entre las acciones que
toman las diferentes empresas que participan
en el mercado, es decir, se asumen
comportamientos estratégicos con base en la
conducta que evidencia lacompetencia.

Precisamente, la interdependencia preve que
los beneficios de cada empresa dependen no
solo de sus acciones sino también de las
decisiones que tomen sus competidores. En
tal sentido, se podra presentar una
competencia en precios o0 en cantidades, sin
desconocer la posibilidad de incorporar
diferenciacion de tecnologia, calidad,
capacidad, publicidad, o del servicio
postventa, entre otras posibilidades.

En tal sentido, se presenta el modelo de
Cournot, el cual parte del supuesto de que las
empresas toman las decisiones de manera
simultanea, excluyendo alternativas que
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busquen generar comportamientos
estratégicos, es decir, se puede pensar como
un juego simultaneo en el que no existe
cooperacion, y con ello, cada empresa
pensard que la competencia continuara
produciendo la misma cantidad,
independientemente de lo que ella decida
(Pindyck y Rubinfeld, 1998; Varian, 1998).

Sin embargo, en el caso que los compradores
solo se interesen por una diferenciacion en
precios del mercado, se cuenta con el modelo
de Bertrand. En €l se supone que las empresas
deben elegir su precio considerando que la
competencia no varia el suyo. Por tanto, en
este modelo no existe un equilibrio estable; el
proceso reiterativo de bajar los precios
continuard de manera recurrente hasta
obtener el precio minimo de venta que
corresponde al costo marginal, situacion
equivalente a lacompetencia perfecta.

Otra posibilidad de competencia oligopolica
corresponde al modelo de Stackelberg, el cual
considera un juego secuencial no
cooperativo, pero en el que las empresas se
comunican entre ellas en varias
oportunidades. Este hecho garantiza un
comportamiento estratégico, y a diferencia
del modelo de Cournot, que es “estatico”, se
torna en un juego dinamico, en tanto que
ahora las empresas toman sus decisiones de
manera secuencial y no de forma simultanea,
garantizando en cierta medida, un proceso de
aprendizaje.
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SINTESIS:

El mercado global ha cambiado notablemente. Los paises han tenido que afrontar el impacto
que genera sobre las economias, que obliga a las empresas a desarrollar procesos mas
eficientes para reducir los costos de su operacion. Uno de los mecanismos utilizados es la
externalizacion de procesos a traves de empresas especializadas, lo que permite economias de
tiempo, de dinero e incrementa la capacidad de satisfacer o las necesidades de sus clientes.

DESCRIPTORES: Organizacion, tercerizacion, redes de informacion, gobierno.

ABSTRACT:

The global market has changed significantly. Countries have faced the significant impact on the
economies, which requires companies to develop more efficient processes to reduce their
operational costs. A mechanism used is the business processes outsourcing allowed thru
specialized companies, which saves money, time and increases the ability to satisfy the needs of
its customers.

DESCRIPTORS: Organization, outsourcing, information networks, government.
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Despues de los afios 2000, el mercado global
ha cambiado notablemente. Los paises han
tenido que afrontar la globalizacion y el
impacto que genera sobre las economias, que
obliga a las empresas a desarrollar procesos
mas eficientes para reducir los costos de su
operacién. Uno de los mecanismos utilizados
es el de externalizar procesos a través de
empresas especializadas en ellos, lo que
permite economias de tiempo, de dinero y
sobretodo satisfacer oportunamente las
necesidades de sus clientes, con productos y
servicios de calidad.

Las empresas que pueden ofrecer procesos o
servicios en estas condiciones han tomado un
papel protagonico. En este trabajo se muestra
la experiencia de la empresa Cero-K, que
brinda el servicio de gestion documental y de
informacion a la Gobernacion de Risaralda.
La experiencia se describe desde tres
perspectivas: la administrativa, la econdémica
y la contable, para examinar los beneficios de
la tercerizacion en capital, recurso humano y
recursos materiales; en la reduccion de costos
de operacion y; finalmente, la relacion entre
la tercerizacion de procesos y las ganancias o
pérdidas de la organizacion.

Los beneficios de las actividades de
tercerizacion estan siendo estudiados por los
empresarios desde experiencias tan disimiles
como las de procesos empresariales, de
fabricacion y de disefio. Alcanzar los
beneficios anunciados por la externalizacion
de procesos empresariales (BPO) no es facil
en ningun pais. De hecho, segun el Instituto
de Outsourcing en Syosset (Nueva York), que
hace seguimiento a esta actividad, el 60% de
los clientes de outsourcing no esté satisfecho
con sus resultados y mas del 50% de estas
relaciones se terminan antes de los términos
del contrato (Orthopedic Design &
Technology, 2011, p.8).

Angela Maria Suirez Castro
Cristian David Bedoya Rodriguez
Luisa Fernanda Zapata Tamayo

El outsourcing resulta especialmente dificil para
los fabricantes de dispositivos médicos, para
quienes la cercania geografica y la experiencia
del cliente son fundamentales para la ejecucion
del proceso con éxito. Estos fabricantes tienen
que superar innumerables obstéaculos,
incluyendo las reglamentaciones, la
especificidad del producto, el desarrollo
tecnoldgico, la cultura organizacional y la
estrategia de compras. También tienen que
aceptar el riesgo de la transicion de los procesos
operativos que, si se ejecutan mal, pueden tener
un impacto perjudicial sobre los procesos de
venta, el suministro de bienes y servicios o las
operaciones internas (Orthopedic Design &
Technology, 2011, p.48).

Segun China information technology report,
en Filipinas, para mejorar el posicionamiento
en el mercado de las tecnologias de
informacion (TI) se debe impulsar su
crecimiento local basado en Business Process
Outsourcing (BPO). Filipinas tiene una de las
penetraciones del ordenador personal mas
bajas de los paises asiaticos y el mercado de
Tl ofrece un alto potencial de crecimiento.
Sin embargo, existen problemas como la
escasez de mano de obra y los niveles de los
salarios (2011, p.12).

India, en cambio, es un pais que registra un
impresionante crecimiento de ventas de TI. El
potencial es evidente, menos de 2% de la
poblacidn tienen una computadora — frente a un
20% del nivel en China-. La realizacion de este
potencial de crecimiento a largo plazo depende
de factores fundamentales como el aumento de
penetracion de computadoras, el aumento de los
ingresos, la disminucion de precios de las
computadoras y las ambiciones del gobierno
para conectar el pais de vastas zonas rurales con
el resto del mundo (China Information
Technology Report, 2011, p 12). El camino
parece ser el mismo a través de BPO.
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Segun The Manila Times (2011), la India no
solo es la democracia mas poblada del mundo,
también cuenta con una de las economias de
mas rapido crecimiento, una distincion
especial que obtuvo su lugar en el grupo
llamado BRIC, refiriéndose a los gigantes
emergentes: Brasil, Rusia, India y China.
Después del colapso de la Union Soviética, y
sobre todo en los Ultimos 20 afios, la India ha
redescubierto los vinculos comerciales vy
culturales con el este de Asia que estaban casi
olvidados durante el siglo XX.

Marco problematico

En los inicios del siglo XXI se han
profundizado los cambios en la dinamica
econdémica y empresarial. La respuesta ha
sido la diversificacion en los procesos de
produccion, comercializaciéon vy
administracion de las empresas y de los
negocios en general. Entre las
manifestaciones del cambio se observa el
incremento en la participacién de las
actividades terciarias en el Producto Interno
Bruto (PIB), fendmeno que recibe el nombre
de “Tercerizacion”, y que ademas del cambio
en la participacion de los sectores
economicos, ha llevado a que estas
actividades ocupen una proporcion mayor de
la poblacién economicamente activa.

Este proceso implica cambios al interior de
las empresas, porque con la centralizacion en
las actividades criticas, mientras menos
procesos realice una empresa, mas eficiente
serda su  operacion. En su proceso de
desarrollo, Colombia empieza a dar los
primeros pasos en actividades de
tercerizacion, pero dada la poca experiencia
en este ambito, pocos se atreven a
incursionarlo.

Manizales, Pereira y Armenia se han
caracterizado por ocupar un lugar muy
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privilegiado entre las ciudades de Colombia
con mas facilidad de hacer negocios 0 Doing
Bussines (Tabla 1). Los empresarios que
Ilegan de otros paises encuentran un potencial
para localizar centrales de llamadas por su
facilidad linguistica; es por esto que Pereiray
el Eje Cafetero han acogido con mas
facilidad, esta nueva ola de la externalizacion.

Tabla 1. ;Donde es mas facil y mas dificil
hacer negocios en Colombia? (Doing

Bussines (2010)
Clasificacion mas facil Clasificacion mas dificil

1 Manizales 12 Bogota
2 Ibagué 13 Riohacha
3 Pereira 14 Monteria
4 Sincelejo 15 Clulcuta
5 Valledupar 16 Medellin
6 Santa Marta 17 Barranquilla
7 Armenia 18 Bucaramanga
8 Popayan 19 Villavicencio
9 Pasto 20 Cali
10 Tunja 21 Cartagena

En el departamento de Risaralda, para
administrar su archivo (que consta de un gran
volumen de documentos fisicos) la
Gobernacion ha tomado la decision de
externalizar este proceso, por medio de un
contrato con laempresa Cero K. Estaempresa
estudia, disefia, construye y analiza sistemas
de informacion a través de SAIA®, una
plataforma disefiada para la administracion
de todos los procesos de gestion de las
organizaciones en los que se involucre
informacion. Se trata de un sistema 100%
web, que permite el control y seguimiento on-
line de todos los procesos de informacion de
una organizacion, desde la creacion de
registros, digitalizacion de informacion,
seguimiento de trazabilidades de procesos,
cierre de procesos, manejo estadistico de
procesos, hasta el Optimo manejo de la
informacion digital, enlazado con la
informacion fisica existente.
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El trabajo de investigacion aqui referido
responde a la pregunta por como estructura
Cero-K el servicio de automatizacion de
archivos digitales y su implicacion en los
aspectos contables, economicos Yy
organizacionales para la gobernacién de
Risaralda.

El objetivo general fue estudiar cémo
estructura Cero-K el servicio de
automatizacion de archivos digitales y su
implicacion en los aspectos contables,
econémicos y organizacionales para la
Gobernacién de Risaralda. Para ello, fue
necesario:

o Describir como organiza el manejo de la
informacion contable por parte de Cero-K
y los efectos ocasionados en términos de
eficienciaen las empresas que contratan el
servicio de almacenamiento de
informacion.

» Identificar los elementos de innovacién
en el diseiio del proceso de
almacenamiento de informacion para las
empresas contratantes.

o Documentar el proceso de asignacion de
recursos de la empresa contratante, con la
utilizacion de software.

Pereira es una ciudad que quiere una mejor
proyeccion internacional de sus actividades
econdémicas. Las empresas e instituciones se
organizan para buscar como mejorar sus
procesos y operaciones, de manera que ellos
sean una alternativa para que organizaciones
de otras regiones y paises encuentren en ellos
alternativas para asegurar la tercerizacion de
su estructura.

La empresa Cero-K ofrece como beneficios
asegurar a las empresas a eficiencia en sus
procesos por la disponibilidad, velocidad y
flexibilidad en la busqueda de la informacion.
Esta empresa esta conformada por un equipo
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de profesionales altamente calificados y
comprometidos con el estudio, disefio y
desarrollo de nuevas tecnologias de
informacion, que sirven de herramientas de
gestion y administracion a las organizaciones
privadasy publicas.

Disefio metodologico

Para hacer la aproximacion al tema se realizo
una revisiéon documental en las tres
perspectivas que conforman el colectivo de
tercer semestre: administracion,
microeconomia y contabilidad financiera. Se
recurrid ainformacion disponible en las bases
de datos Redalyc, Eumed, Scielo y en revistas
especializadas en el tema de B.P.O. Para
complementar el marco contextual se
realizaron entrevistas con el Sr. Jorge
Ramirez, propietario y gerente de la empresa
Cero-K, y con personal de la Gobernacion de
Risaralda.

La investigacion es descriptiva y combina
métodos cualitativos y cuantitativos, dado
que lo que se busca es explicar las
caracteristicas y consecuencias de la
globalizacion y la tercerizacion tanto para
Pereira como para Colombia, mediante
informacion tomada del DANE y de
diferentes fuentes aceptadas por la
comunidad educativa. Es una investigacion
no experimental, dado que el Unico contacto
que tendremos realmente con el fenémeno del
B.P.O en Pereira seran las entrevistas con
Andrés Arango, director de sistemas de la
Gobernacion de Risaralda, y con Jorge
Ramirez, socio de Cero-K. Ellos no daran una
breve descripcion de por qué, como y que
beneficios ha traido a la Gobernacion de
Risaralda la subcontratacion del proceso de
automatizacion de la informacidn
administrativa, y desde Cero-K, como es el
manejo que le dan a la informacion de las
empresas que contratan sus servicios.
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Se realiza, entonces, trabajo de campo medio
de entrevistas a directivos y visitas a las
organizaciones. Al final de la investigacion se
anexan las entrevistas realizadas.

Marco referencial

El marco de referencia que se presenta en la
Figura 1 permite contestar la pregunta de
investigacion.

El planteamiento tedrico del problema se
formula desde tres dimensiones:
administrativa, econdémicay financiera.

Figura 1. Externalizacion de funciones en
la Gobernacion de Risaralda

Cero K — Gobernacion de

!

v Y v
—(I\/Iarco—Tec')rico‘ Marco contextual Marco legal
Perspectiva { -
administrativa B.P.O Mundial
Perspectiva micro -
econémica B.P.O Colombia
Perspectiva -
financiera B.P.O Pereira

¢ Coémo estructura Cero-K el servicio de automatizacion de

archivos digitales y cuél es la implicacion en los aspectos
contables, econémicos y organizacionales para la
Gobernacién de Risaralda?

Perspectiva administrativa

La empresa es la unidad econémico-social en
la que el capital, el trabajo y la direccion se
coordinan para realizar una produccién
socialmente util, de acuerdo con las
exigencias del bien comun. En economia, la
empresa es la unidad econdémica basica
encargada de satisfacer las necesidades del
mercado mediante la utilizacion de recursos
materiales y humanos. Se encarga, por tanto,
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de la organizacion de los factores de
produccion, capital y trabajo. Las
organizaciones empresariales estan
conformadas por procesos liderados por
personas, lo cual conlleva a cambios
planeados, es decir, realizar modificaciones
en el proceso. Toda organizacion cuenta con
unos objetivos claramente definidos, fijados
con en el fin de obtener efectividad en los
procesos.

El acercamiento tradicional que la teoria
econdémica a la empresa se ha dado desde la
funcion de produccién y sus derivados, las
funciones de costes, para luego situarla en
unas estructuras de mercado del tipo de la
competencia perfecta o imperfecta, con el fin
de conocer su comportamiento frente a los
precios, independientemente de que sean
tomadora de estos o fijadora de los mismos
(Gonzélez, 2005, p.117-135).

Asi es como surge la globalizacién
econdmica, la cual consiste en la expansion o
creacion de nuevos mercados en los cuales
sea posible la circulacion de capitales, bien
sean financieros, comerciales o productivo.
El objetivo principal de la globalizacion es
lograr la libre movilidad de las inversiones y
la creacion de nuevos mercados para el bien o
servicio que se esté ofertando.

Una de las ventajas de la globalizacion del
espacio econémico es la disminucion de
costos de produccion porgue las empresas se
localizan en los lugares donde es menor el
valor de mano de obra, de los insumos o hay
facilidad de transporte. Los consecuentes
menores precios de los productos conducen al
incremento de la produccion y de la
generacion de empleo. Los niveles de
eficiencia y productividad pueden mejorar si
se transfiere conocimiento que se traduzca en
mejor calidad en el producto o servicio
ofrecido.
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Pero la globalizacion también trae riesgos,
como las desigualdades econémicas entre
paises desarrollados y subdesarrollados,
debido a la concentracion de capital en los
primeros; el que se puedan ver con mayores
beneficios a las empresas grandes o a las
grandes industrias; el aumento de desempleo
en paises desarrollados, dado que las
empresas buscan mano de obra barata; y
degradacion del medo ambiente.

La gestion empresarial en red sucede cuando
las empresas deciden en el interior de sus
aéreas competitivas, sobre la colaboracién
horizontal o vertical, de acuerdo con las
oportunidades de rentabilidad paratransferir
o absorber aprendizaje tecnoldgico u
organizacional. Es asi como las empresas
Inician un proceso empresarial en red sin
tener que desplazarse hacia otras
organizaciones productivas, si no que
despliegan sus actividades hacia otras areas.

De esta manera se establecen esquemas de
interrelacion entre empresas, ya que reflejan
las estrategias de comportamiento tendientes
a obtener ventajas de acceso a insumos,
bienes intermedios o de comercializacion.
Estos aspectos les representan la apropiacion
de un mayor porcentaje del valor generado a
lo largo de una cadena productiva, y acelerar
capacidades de aprendizaje para, si es el caso,
aprovechar oportunidades de internalizar
alternativas tecnolégicas, organizativas o de
gestion (Godinez, 2000, p.165-183).

En este orden de ideas, el fenédmeno de la
globalizacion ha afectado a las empresas de
forma importante, ya que se han visto
abocadas a un profundo proceso de
transformacion. Si la globalizacion de la
economia se ha percibido como un auténtico
reto, el desarrollo de las tecnologias de la
informacion, comunicacién y de Internet se
debe entender como generador de
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oportunidades, y su uso intensivo como una
fortaleza de laorganizacion.

En el anélisis de esta situacion, es necesario
manifestar la importancia -en términos
econdmicos- del proceso de innovacion que
deben desarrollar las empresas, para adoptar
el modelo de empresa red, basado en el uso
intensivo de las tecnologias de la
informacién y comunicacion, y en
comunicaciones fisicas y logisticas de
reparto de la informacion entre las
actividades econémicas. Las empresas que
quieran subsistir en el mercado deben
adoptar las tecnologias de la informacion y
comunicacion, no solo en el ambito de
produccidén sino también en los canales de
comercializacion. Procesos como el “justo a
tiempo”, sistemas de respuesta eficiente,
intercambio electréonico de datos y
actividades como el comercio electrénico,
no son conceptos cuya restriccion se limite a
las empresas de distribucion de software'y de
ventaal por menor.

La situacién competitiva requiere que se haga
frente a la pérdida de produccion, buscando
formulas que permitan adaptarse a la nueva
situacion. Algunas de ellas son la innovacion
de producto, de proceso y de organizacion,
donde el uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion tiene un papel
crucial. La red se ha de extender a los centros
de produccidn, alli donde se encuentren.

La empresa en red s6lo es posible a partir de
un cambio cultural interno. Se deben
combinar activos especializados,
frecuentemente intangibles, bajo control
compartido. Se fundamenta en la toma de
decisiones basadas en el conocimientoy noen
la jerarquia. Asi, la gestion de la informacion
en la empresa red se basa en unas
comunicaciones directas, que abarcan el
conjunto de todos los elementos
informativos.
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Las empresas red se organizan en equipos de
trabajo multidisciplinares, variables y
especificos para cada proyecto de negocio
(Moya, 2009, pp.56-89). Los Recursos
Humanos que integran la empresa red
superan las tradicionales vinculaciones
contractuales basadas en el precio, las
caracteristicas funcionales y el nivel de
servicio

Es asi como surge la necesidad de que cada
empresa se concentre Unica y especialmente
en sus labores esenciales, aquellas que son
criticas para controlar la actividad; las demas
se contratan con otras. Este paso de
externalizacion o tercerizacion se denomina
outsourcing y €s el proceso en el que una
firma identifica una parte de su cadena de
valor que podria ser desempefiada mas
eficientemente y/o mas efectivamente por
otra organizacion, la cual es contratada para
desarrollar esa porciéon. Esto libera a la
primera organizacion para enfocarse en la
parte o funcion central de su negocio (Grupo
integral, 2008).

Lo anterior equivale a decir que en el
outsourcing una empresa contrata a una
agencia o firma externa especializada, para
hacer algo en lo que no se especializa. En un
contexto de globalizacion de mercados, las
empresas deben dedicarse a innovar y a
concentrar sus recursos en el negocio
principal. Por ello, el outsourcing ofrece una
solucién Optima porque organizaciones,
grupos o personas que han logrado altos
niveles de eficiencia en una actividad, sean
contratadas para hacerse cargo de "parte del
negocio” o de un servicio puntual dentro de
ella. La compafiia delega la gerencia y la
operacion de uno de sus procesos o servicios a
un prestador externo (outsoucer), conel finde
incrementar velocidad de respuesta, calidad
y/o reducir sus costos. Al delegar, transfiere
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los riesgos a un tercero, que pueda dar
garantias de experienciay seriedad en el area.
Asumir la decision de tercerizar incluye los
pasos de todo proceso administrativo de
evaluacion, planeacion y ejecucién, ayuda a
planear y fijar expectativas de negocios e
indica aquellas areas donde se necesitan
conocimientos especializados para realizar
las distintas actividades de la organizacion.
Para ello, es preciso pasar de un enfoque de
abastecimiento tradicional, que consiste enun
conjunto de actividades que permite
identificar y adquirir los bienes y servicios
que lacompafiia requiere para su operacion de
fuentes internas o externas, a una vision
estratégica enfocada a aumentar el valor y la
calidad de los productos de la empresa
(Gonzélez, Gascoy Llopis, 2007, pp.86-103).
La tercerizacion se traduce en mayor
flexibilidad para la empresa, lo que se puede
evidenciar en diferentes aspectos (Laborda,
2005, pp.6-7):

» Flexibilidad operativa o0 mecanica
(recursos fabricacién) o capacidad de
producir con ayuda de tecnologias
avanzadas una gama amplia de productos,
con periodos breves de parada para
cambios entre productos diferentes, con
altos porcentaje de utilizacion de la
capacidad instalada, ciclos relativamente
rapidos de mecanizado y montaje vy
procesos con tiempos cortos.

» Flexibilidad del lugar de trabajo (recursos
humanos), que puede asumir dos formas:
numérica, en la que el ndmero de
trabajadores (o de horas de trabajo) se
ajusta a las necesidades de produccion; y
funcional, en la que se amplian los limites
entre puestos de trabajo diferentes, los
miembros de la plantilla poseen
cualificaciones multiples y son capaces de
realizar numerosas tareas distintas.
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Flexibilidad de gestion (recursos
organizativos), basada en métodos de
gestién concebidos para que la
produccion responda mejor a las
oportunidades de mercado, mejorar la
eficienciay el control y disminuir costes.

» Flexibilidad de costes (recursos
econémicos): El avance en la
productividad y las formas nuevas y
eficaces de combinar las entradas a la
produccidon son importantes en la
actividad diaria, porque reducen costos
unitarios por la mejor utilizacion de
capital y trabajo y mejor control de las
existencias.

Perspectiva microeconémica

En cualquier sociedad los recursos
economicos disponibles son escasos en
relacion con las multiples necesidades que se
deben satisfacer con ellos. Es necesario
determinar en qué cantidades y a qué usos se
van a destinar los distintos factores
productivos. Eso significa que es necesario
resolver para las diferentes actividades
econdémicas, qué asignacion se dard a los
distintos factores de la produccion y en qué
cantidades.

Una asignacion oOptima de los factores
productivos es aquella que asegura una
mayor cantidad de bienes con el minimo de
recursos, lo que implica canalizar los recursos
productivos hacia actividades que permitan
las mas altas rentabilidades (Gémez, 2003, p.
151-189).

Todo sistemaeconomico requiere el disefio de
un mecanismo que le permita resolver este
problema. Para esto, existen basicamente dos
métodos: permitir que la asignacion se realice
por decision de una autoridad central, como
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en las economias centralizadas; o dejar que
esta decision se tome en forma
descentralizada por los agentes econdmicos
que participan en la actividad productiva,
como ocurre en las economias de libre
mercado.

La asignacion de recursos se plantea como
un problema paralos economistas, porque su
disponibilidad es limitada, en tanto que las
necesidades y deseos humanos no lo son. De
alli surge la necesidad de combinar
adecuadamente los recursos disponibles, de
modo de maximizar la utilidad del
consumidor o la ganancia del productor.
Ademas, si cada uno de los factores
productivos tiene un costo de mercado y
cada uno de los productos resultantes se
vende a un precio de mercado, es posible
resolver este problema mediante técnicas de
programacion lineal que dan la solucion
Optima para cada caso. Para ello, es
imprescindible tener en cuenta el concepto
de costo de oportunidad, o sea, los ingresos
que dejan de obtenerse por no dedicar los
recursos disponibles a otras actividades
diferentes a las que se emprenden (Quezada
yAndalaft, 2001, p. 89-100).

Para resolver este problema aparecen dos
conceptos: eficiencia y productividad. La
eficiencia es el uso racional de los medios
con que se cuenta para alcanzar de forma
optima los objetivos y metas programadas
con el minimo de recursos disponibles,
incluido el tiempo. La productividad es el
grado de utilizacién efectiva de cada
elemento de produccion; mas
recientemente se incorpora en este
concepto la mejora continua que requiere
esfuerzos continuados para adaptar las
actividades economicas a las condiciones
cambiantes y aplicar nuevas técnicas y
métodos (Carballal del Rio, 2006).
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Perspectiva financiera

El sistema de informacion contable es el
soporte de las decisiones economico-
financieras en la empresa. Estas son tomadas
atendiendo a necesidades administrativas,
econdmicas, pero sin duda, una de las mas
importantes es la financiera, ya que en ella se
analizan cudles son las posibilidades con las
que cuenta la empresa para continuar con su
funcionamiento, sinincurrir en pérdidas.

Se tiene en cuenta que cada area es responsable
de la generacion de valor de acuerdo con su
funcion especifica. En términos de su
contribucion al valor o riqueza puede evaluarse
cada una. Se consideran como las funciones
basicas de la empresa: administracion,
produccion, compras, recursos humanos, ventas
y mercadeo, y finanzas.

En relacion con el area financiera, la
contabilidad, se entiende como un sistema de
informacion sobre la realidad econdmica,
financiera y social de la empresa para
fundamentar las decisiones econdémicas de
los usuarios internos y externos, en busca el
incremento de riqueza para la empresa y sus
duefos.

Se identifican diferentes sistemas contables
dentro de todo el sistema de informacion, de
acuerdo con los objetivos perseguidos y los
usuarios de cada uno. De acuerdo con Portal
Boza (2011), entre los principales sistemas
contables estan:

» Sistema de contabilidad gerencial
dirigido a usuarios internos: Fundamenta
las decisiones al interior de la empresa,
utiliza conceptos y técnicas de otras
disciplinas, como la economia, las
matematicas y las finanzas; es muy
importante para la planeacién del
desarrollo futuro de laempresa.

Angela Maria Sudrez Castro
Cristian David Bedoya Rodriguez
Luisa Fernanda Zapata Tamayo

» Sistemade contabilidad fiscal o tributaria:
Responde a la informacion requerida por
el Estado para verificar el cumplimiento
de las obligaciones tributarias en términos
econdémicosy formales.

» Sistema de contabilidad macroecondmica:
Es la contabilidad nacional o informacién
relacionada con las variables de la
economia, tales como el PIB, la balanza de
pagos, la balanza comercial, entre otros.

» Sistema de contabilidad financiera:
Dirigido a usuarios externos, se basa en
los principios contables y en la ecuacion
contable.

En contabilidad gerencial encontramos varios
conceptos que hacen parte fundamental de la
gestidn de los recursos de la organizacion, es
el caso de los activos y las inversiones a largo
plazo que se mantienen con la intencion de
obtener una rentabilidad. Los activos se
caracterizan por su rentabilidad, su seguridad
y su liquidez. La combinacién de estas tres
caracteristicas produce gran variedad de
inversiones. Normalmente, las inversiones de
mayor rentabilidad son también las menos
liquidas y las de mayor riesgo. En cambio, la
liquidez y la seguridad son conceptos
estrechamente relacionados.

Para la toma de cualquier tipo de decision, en
este caso la tercerizacion de procesos, se tiene
en cuenta cuales son los riesgos y las
ganancias. Asi pues, la contabilidad nos
refleja un prondstico a futuro dando a conocer
cual es la seguridad de inversion, la
rentabilidad y la liquidez, y cudl seria el
estado de la empresa si no se cumpliera con el
proceso. A continuacion se explican estos
conceptos (Galindo, 2009).

La rentabilidad, es la posibilidad de obtener
un exceso sobre el importe invertido, se mide
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en términos anuales y relativos y se compara
con el costo de la financiacion o interés.

Seguridad es un concepto contrario a riesgo. Este
se define como la probabilidad de perder parte de
lo invertido (riesgo econdmico) o de no poder
atender a las obligaciones de pago a su
vencimiento (riesgo financiero). El riesgo
econdmico es el concepto propiamente asociado
a los activos, mientras que el financiero es propio
de los pasivos (es una medida del riesgo
econdmico de nuestros acreedores). No existe
una medida universal de riesgo.

Liquidez es la facilidad de transformar en
dinero un activo, con la mayor inmediatez
posible, con la menor pérdida posible y con la
mayor seguridad posible. No existe una
medida de liquidez, sino que se determina en
funcion de la naturaleza juridica de los activos.
Asi pues, el dinero es el dnico activo
totalmente liquido, aunque hay infinidad de
instrumentos financieros sumamente liquidos.

En el estado contable de una empresa se ven
evidenciadas cuales son los ingresos, las
ganancias de operaciones, la utilidad, entre
otros. En los documentos llamados estado de
resultadosy balance general, se debe realizar
un correcto analisis de los estados
financieros y especificamente del estado de
resultados y el balance general, dentro del
cual se requiere de una explicacion de los
principios contables aceptados y sus
variables (Arias, Portillay Agredo, 2007):

1. El valor de los activos que no se tienen
para la venta se debe basar en su costo,
haciendo caso omiso de su precio de
mercado.

2. Elvalorde losactivos que se tienen parala
venta se debe basar en su costo o precio de
mercado, en el que sea mas bajo.
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3. Unameraalzaen el precio de mercado no
s una ganancia, pero si el activo se tiene
para laventa, una merabajaen el precio de
mercado es una pérdida.

4. Nada puede producir utilidades, excepto
lo que se vende.

5. En general, la subestimacion es
“conservativa” y recomendable; la
sobrestimacion es deshonesta y
reprimible.

Para concluir, es en los estados financieros
donde se debe ver reflejado si el objetivo
inicial, en este caso la tercerizacién de
procesos, si cumple con las expectativas. En
la mayoria de los casos, ellas consisten en la
reduccion de costes.

Marco contextual

El proceso de negocios outsourcing 0 BPO se
ha convertido en una herramienta importante
para las organizaciones alrededor del mundo.

Globalmente, las naciones han adoptado el
desarrollo de compafiias que son excelentes
en un amplio rango de servicios de negocios.
Lo que comenzd como un suave movimiento
de los trabajos relacionados como primarios a
algunas regiones como India y China, ahora
se ha convertido en una masiva migracion con
practicamente ningun servicio de negocios
descartado. Hoy en dia, procesos desde los
centros de Ilamadas telefénicas a la
contabilidad fiscal, hasta examenes de rayos
X, estan siendo trasladados a centros de
excelencialaboral (Duening, 2005).

El negocio de contratar una tercera empresa
como fabricante o proveedor para poder
realizar una determinada funcion en una
compafiia, se ha convertido en un negocio
rentable para muchos paises, especialmente
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para India, China, Canada, México,
Sudafrica, Irlanda, Rusia y Filipinas. Estos
son considerados los paises lideres en
subcontratacion de servicios segun E-
Business Strategies, siendo India quien posee
el 80% del mercado de BPO (2005) y se
encuentre en el primer lugar en
subcontratacién es el bajo costo de su mano
de obra (entre US$1,5 - $3,0 por hora) de alta
calidad, el suministro adecuado de
operadores en inglés, debido a las economias
de escala, el costo efectivo de comunicacion
adecuadas y otras infraestructuras, fuerte
flujo de capital de riesgo global y
sofisticacidn tecnoldgica, la presencia de las
multinacionales; todo en los costos de $5,50-
$12 por hora, en comparacion con los costos
de EE.UU. de $28 por hora, segun el
investigador Rafiq Dossani, Director del
centro de Asia del Sur de la Universidad de
Stanford (2003).

La industria de outsourcing de procesos de
negocios en la India ha estado creciendo un
70% al afio. El dirigido a EE.UU. equivale
$1,6 billones y emplea a 100.000 personas
(2003).

Segln lluminacion, Disefio y Consultoria’
(IDC, 2010) (citado por Poexport, 2010), en
el periodo 2006-2009 Colombia presento un
aumento en outsourcing del 91% explicado
en su orden por consultoria, integracion y
desarrollo, despliegue y apoyo y, educacion y
entrenamiento (Figura 1).

La Asociacion Colombiana de Contact
Centers 'y BPO (ACDECC) revela sus
resultados mas recientes (2010), donde se
demuestra el continuo crecimiento que
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mantiene y su consolidacion en diferentes
areas de negociosen el pais (Figuras 2-4).

Durante el 2009, esta industria generé
ingresos por $1.129.303.734, lo que
representa un crecimiento del 18%,
comparado con el afio 2008. Con los afios
anteriores, este ritmo de crecimiento de la
industria de Contact Center deja ver
claramente que el pais estd ya en el mapa
mundial de outsourcing. El notable
crecimiento de esta actividad generd 42.257
puestos de trabajo y 60.521 empleos durante
el 2009, de los cuales, 54.037 son agentes de
Call Center.

Figura 1. Crecimiento del segmento
outsourcing (IDC, 2010, citado por
Proexport, 2010)

El segmento de Outsourcing ha crecido 91% en los
ultimos tres anos

alor Total del Mercado 2009: USS 1,31 billones.

Colombia ha tenido grandes avances en
tercerizacion de procesos, segun Luis
Guillermo Plata, ministro de Comercio,
Industria y Turismo, en el gobierno Uribe
Vélez. En el afio 2009, el pais tenia una
infraestructura moderna en
telecomunicaciones y un indice de
conectividad superior al de India, lo que

1 IDC es la empresa lider en inteligencia de mercado, consultoria y eventos en las industrias de tecnologia de la informacién,
telecomunicaciones y mercados de consumo masivo de tecnologia. Analiza y predice las tendencias tecnoldgicas para que
profesionales, ejecutivos e inversionistas puedan tomar decisiones de compras y negocios en estos sectores. Se trata de una empresa
proveedora lider en el mundo en andlisis e inteligencia de mercados y en soporte tactico a fabricantes y usuarios, en el sector de

informatica y telecomunicaciones

42 ADMINISTRACION DE EMPRESAS



El proceso de automatizacién de informacién digital gobernacién de Risaralda - Cero-K

permite tener una posicion favorable y la
oportunidad de superarla mediante diversas
iniciativas.

Figuras 2. Crecimiento del segmento Call
Center (Proexport, 2010)

El segmento de Call Centers ha mostrado un
crecimiento sostenido

El nimero de Empleados y Posicionss en ol segmento
se han duplicado desde 2008
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En marco del Plan Regional de
Competitividad, la Comision Regional de
Competitividad de Risaralda (2011)
identificd el subsector de tercerizacion de
servicios 0 externalizacién de procesos
empresariales (BPO) como uno de los
sectores promisorios en el desarrollo del
Departamento de Risaralda. En Pereira, dos
firmas extranjeras American Assist, de
México, y la espafiola Acciones y Servicios
de Telemarketing (AST), anunciaron el inicio
de operaciones en esta ciudad cafetera, que no
solo deja inversiones por alrededor de 5,5
millones de ddlares, sino que ademas entran a
generar cerca de 1.500 nuevos empleos
directos. Se trata de una estrategia de
promocion que ha emprendido el sector
privado de Risaralda y el Municipio, dentro
del plan de reducir la alta tasa de
desocupados, que es de 20,6%, segun la
reciente cifra del Dane. La idea es generar
oportunidad de negocios (Celis, 2010).

Para realizar la presente investigacion acerca
de tercerizacion de procesos, tomaremos
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como base la empresa Cero-K, quien ofrece
sus servicios de archivo digital a la
gobernacion de Risaralda, en este apartado se
explicaquienes laempresay aqué se dedica.

,Quién es Cero-K?

Es una empresa dindmica y emprendedora
que estd conformada por un equipo de
profesionales altamente calificados, con la
mirada puestay comprometida con el estudio,
disefio y desarrollo de nuevas tecnologias de
informacion que sirven de herramientas de
gestion y administracion a las organizaciones
privadasy publicas.

Su filosofia es solucionar las dificultades
existentes en las organizaciones, creando
sistemas de informacion capaces de dar un
nuevo sentido al horizonte organizacional,
por las nuevas tendencias de manejar su
informacion. Su alta experiencia en proyectos
de tecnologias de informacion garantiza a sus
clientes el conocimiento necesario para lograr
conjuntamente y con éxito, cualquier tipo de
proyecto en los que se involucre informacién
y tecnologia, en busca de procesos mas
efectivos, ordenados y controlados,
facilitando asi su gestion y mejoramiento.

La Mision de Cero K es estudiar, disefiar,
construir y analizar sistemas de informacion
que permitan a sus clientes incrementar la
efectividad de sus procesos de
direccionamiento estratégico, misionalesy de
apoyo, aumentando la competitividad
organizacional en un medio cada vez mas
dindmicoy exigente.

Como Vision, esperaen el 2010 ser una de las
empresas lideres en el desarrollo de nuevas
tecnologias de Informacion, en el sector
informatico nacional, que faciliten la gestion,
control y toma de decisiones corporativas.
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El portafolio de productos y servicios esta
conformado asi:

« SAIA®" es una plataforma disefiada para
la administracion de todos los procesos de
gestion de las organizaciones en los que se
involucre informacion.

» SAIA® permite el control y seguimiento
on-line de todos los procesos de
informacién de una organizacion

e SAIA® es un sistema de informacidn
creado para integrar los procesos de
gestion de informacion de la organizacion
en los que se vean involucrados el manejo
de documentos y responsabilidades sobre
estos. Permite la reduccién de los costos
de administracion de procesos de gestion
(reducir re-procesos, aumentar control y
facilitar administracion.)

o SAIA® garantiza el flujo dinamico de la
informacidn, tanto interna como externa,
entre unidades de la organizacién, porque
permite consultar la trazabilidad y rastro
de todos procesos durante el recorrido que
realiza internamente hasta cerrar su ciclo
de gestion.

o SAIA®ademasadmite laaperturay cierre
de procesos de gestion; el control
electronico de la informacion trabajando
conjuntamente con la informacion fisica
necesaria. También facilita la asignacion,
control y seguimiento de
responsabilidades sobre tareas especificas
de cualquier proceso.

o SAIA® facilitay agiliza la comunicacion
entre equipos de trabajo, la evaluacién y
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mejoramiento de procesos a traves de las
estadisticas de los procesos llevados a
cabo.

Los beneficios de contratar a Cero K son la
reduccion de los gastos y tiempos en procesos
de informacion en las organizaciones en las
cuales ha sido implementado. El sistema se
considera como una inversion recuperable en
el corto plazo. Estos beneficios se traducen en
eficiencia, reduccion de costos y mayor
control.

Eficiencia, por la agilizacion y optimizacion
de procesos, de las comunicaciones Yy
busqueda de informacion, la revision,
tramites y aprobacion on-line, y la reduccion
de tiempos de tareas y respuestas.

Disminucion de costos, por reduccion de
tiempos no productivos del personal,
optimizacién de procesos y tiempos de
respuesta, administraciéon de informacion
fisica, reduccién del uso de papeleria,
fotocopias, impresiones y tinta.

Mayor control sobre las operaciones de la
empresa, por la trazabilidad de los
procesos, el control de todas las actividades
delos procesos, seguimientoalaasignacién
de tareas y responsabilidades, gestion on-
line de procesos, archivo y proteccion
digital de toda la informacidn, disposicién
de alertas sobre fechas de vencimiento de
procesos, mejores estadisticas e
indicadores de gestion, identificacion de
cuellos de botella de procesos y
mejoramiento de procesos de gestion. El
sistema garantiza la identidad de quien
origina o transfiere cualquier tipo de
informacidnenlagestionde procesos.

2  Sistema de Administracion Integral de Archivo SAIA® (Con Certificado de Calidad de Software Green SQA) SAIA® es un sistema
desarrollado para administrar integral e inteligentemente todos los procesos de informacién de documentos de cualquier tipo de
organizacion (publicay privada), basado en lineamientos de Ley y completamente adaptable a las necesidades de cada empresa (Cero-

K,2011).
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La Gobernacion de Risaralda

El gobernador de Risaralda’ en el periodo
2008-2011, Victor Manuel Tamayo Vargas,
trabaja para mejorar la calidad de vida de la
comunidad a traves de su programa de
gobierno “Risaralda es jsentimiento de
todos!”. La Administracion Central del
Departamento tiene como responsabilidad lo
publico, en el &mbito econdmico, social y de
gestion ambiental de los 14 municipios; para
ello, interactta con la comunidad civil,
institucional, organizada y de control a traves
de los procesos de Asesoria y Asistencia
Técnica e Inspeccion - Vigilancia y Control.
Su prioridad es la atencion oportuna al
ciudadano.

Este compromiso se fundamenta en el
Sistema de Gestion de Calidad, que reconoce
a los funcionarios como gestores de cambio,
quienes actuan con honestidad, lealtad,
conocimiento y actitud mental positiva, para
acompafiar y satisfacer a sus clientes.
Promueve, ademas, el desarrollo econémico,
social y ambiental, a través del plan de
desarrollo participativo e incluyente, con un
equipo de trabajo altamente -calificado,
garantizando el mejoramiento continuo en
todas sus acciones, mediante la estrategia
integradora CAMEDA (Calidad, Modelo
Estandar de Control interno y Desarrollo
Administrativo).

Para fortalecer la estrategia CAMEDA al
interior de las diferentes dependencias, los
valores declarados son: respeto, honestidad,
solidaridad, responsabilidad y sentido de
pertenencia.

La Gobernacién tomo la decisién de
tercerizar debido a que estas actividades no
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tenian que ver directamente con la razon
institucional. Esta decision le permite reducir
sus gastos y costos en personal; ademas, la
inversion que se debia hacer en tecnologia
para tener un Optimo desempefio de este
proceso era demasiado costosa y no era
pertinente con el objetivo institucional. La
gobernacion es una organizacion
gubernamental que utiliza indicadores de
gestion financiera, administrativa y de gastos
publicos, obteniendo con ellos un mejor
control y mayor eficiencia sobre el proceso
empresarial. Al no estar tan enfocada en los
procesos que ya habia subcontratado, tuvo
méas espacio para enfocarse en realizar
estrategias de capacitacion en la gestion de
cambio, ayudando a este a la adaptacion del
nuevo software.

El &rea financiera de la Gobernaciéon de
Risaralda clasifica la informacion contable
en informe registrables, como lo son: Balance
General, que consiste enun Sintesis de lo que
tiene la empresa, de lo que debe, de lo que le
deben y lo que le pertenece a la empresa;
Estado de Resultados, o estado financiero que
muestra ordenada y detallada como se obtuvo
el resultado del ejercicio durante un periodo
determinado; Estado de Flujo de Efectivo,
estado contable basico que informa sobre los
movimientos de efectivo y sus equivalentes,
distribuidas en tres categorias: actividades
operativas, de inversion y de financiamiento;
y Estado de Cambio en el Patrimonio, que
informa cuales fueros las decisiones de la
Asamblea General (sociedades anonimas o
asimiladas) o Junta de Socios (sociedades de
responsabilidad limitada o asimiladas), con
respecto a los elementos del patrimonio

La Gobernacion de Risaralda es una empresa
estatal. Para cumplir su misién, se basa en

3 Ell1°dediciembre de 1966, por medio de laLey 70, se crea el departamento de Risaralda.
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indicadores de gestion que permiten realizar
seguimientos de los siguientes procesos: de
planeacion, sistemas integrados de gestion,
atencion al cliente, inspeccion vigilancia y
control, gestion del desarrollo, asesoria y
asistencia técnica, gestion del talento
humano, gestion de bienes y servicios, de
finanzas puablicas, gestion legal, evaluacion
independiente, gestion de informatica y de
comunicacion publica.

La empresa Cero-K

Fue fundada por el ingeniero industrial con
formacion de maestria, Jorge Ramirez, ofrece
el servicio de automatizacion de informacion
digital administrativa. La empresa ofrece sus
servicios a nivel nacional, tiene en sus
proyectos de mediano plazo expandir su
capacidad instalada, introducir nuevas lineas,
abrir una o mas sucursales en otras ciudades,
establecer alianzas con otros
comercializadores nacionales y con
proveedores extranjeros.

El capital de Cero-K es nacional y esta
constituido como una sociedad limitada. Sus
objetivos estan claramente definidos en su
misién y en su vision. Para cumplir su misién
se basan en indicadores de gestion de calidad,
otros financieros y comerciales; con ellos, se
busca medir el servicio hacia el cliente de
manera que cumpla con las expectativas de
los usuarios y asi  permitir hacer
seguimientos de los diferentes procesos, con
el fin de que se ejecuten de la menor manera
posible.

Actualmente, Cero-K ofrece sus servicios en
el mercado regional a organizaciones como
Aguas y Aguas de Pereira, Parque Sofft,
Cémara de Comercio de Pereira, Instituto de
Cultura y Fomento al Turismo de Pereira,
Alma Mater, Terminal de Transportes de
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Pereira, Fenalco, Empresa de Energia de
Pereira, Camara de Comercio de Valledupar,
entre otras.

La empresa mantiene sus estados financieros
tradicionales (balance general, estado de
resultados y estado del flujo de efectivo), con
el fin de organizar la informacion contable
para presentarles a sus socios la situacién
actual de la empresa, y para que se tomen las
mejores decisiones.

Cero-K utiliza indicadores de gestion a través
de lainformacién contable, los cuales son los
de liquidez y de endeudamiento. LoS
primeros dan la facilidad de transformar en
dinero un activo fijo con la mayor inmediatez
posible y con la mayor seguridad, ofreciendo
posibilidades de obtener mejores y mayores
resultados con el coste de la financiacion.
Respecto a la capacidad de endeudamiento, la
empresa debi6 tener elaborados diferentes
informes financieros sobre los cuales pudo
tomar decisiones, para no incurrir en
pérdidas.

Las empresas que reciben los servicios de
Cero-K obtienen beneficios por reduccion de
costos y ampliacion del control. En este
apartado nos enfocaremos principalmente en
los aspectos administrativos. En los aspectos
de eficiencia agilizacion y optimizacion de
procesos, se habla de aumento en la agilidad
de las comunicaciones internas, agilizacion
en la busqueda de documentos, reduccion de
tiempos de tareas y respuestas, reduccion de
tiempo de correspondencia fisica. En los
aspectos de eficiencia y a nivel de control, se
encuentran los siguientes beneficios: control
de todas las actividades de los procesos,
seguimiento a la asignacion de tareas vy
responsabilidades, archivo y proteccion
digital de toda la informacion, mejoramiento
de procesos de gestion, indicadores de gestion

46 ADMINISTRACION DE EMPRESAS



El proceso de automatizacién de informacién digital gobernacién de Risaralda - Cero-K

documental, garantiza la identidad de quien
origina o transfiere cualquier tipo de
documento.

El proceso de innovacion y nueva
asignacion de recursos

Cero—K es una empresa, como ya se
menciond, que presta servicios de
tercerizacion respecto a la automatizacion de
archivo digital a diferentes organizaciones
tanto locales como nacionales, una de ellas es
la ya mencionada Gobernacion de Risaralda.
Cuenta con 2 lineas primordiales para le
prestacion del servicio, como son la Gestién
de procesos y la Gestion Documental; ambos
se encuentran basados el software SAIA, que
permite laadministracion de la informacion y
los documentos de la empresa contratante en
tiempo real y desde cualquier lugar,
mejorando de manera radical el sistema de
comunicacién y brindando satisfaccion a sus
clientes. Este tipo de software se encuentra
disefiado de acuerdo con las directrices del
archivo general de la Nacion, contempladas
enlaley 594 de 2000.

Respecto a la empresa contratante, la
Gobernacion de Risaralda, las actividades
que debid tercerizar fueron el 1&D de
procesos, programas de capacitacion de los
empleados y respuesta rapida. Para Ramirez
(2011), la gestion documental implica una
reduccion de costos:

* Gartner Group:. L0S costos suelen
reducirse en un 66%.

* Price Waterhause coopers:. Entre 60 y
80%.

e Asociacion Nacional de Empresas de
Internet (ANEI) hastaun 40% de ahorro.
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La reduccion esta relacionada con las copias,
archivo y transferencia de documentos entre
personas, en la reduccion de uso de papel por
disminucion de impresiones. Se estima que
mas del 80% de las empresas en Colombia no
poseen sistemas de informacién documental,
a pesar de que el 80% de las actividades estan
soportadas por documentos.

Ademas, sefiala Ramirez (2011), la
informacion de las empresas no esta
correctamente estructurada y esto limita la
posibilidad de utilizarla. Un documento que
no se puede encontrar es un documento que
no existe.

Entre el 6 y el 15% de los ingresos totales de
las empresas se dedican al manejo de sus
documentos, una actividad imprescindible,
pero que no les genera ningln ingreso,
ademas de esto generando informalidad en la
comunicacion.

Otro de los aspectos importantes por el cual se
tomo la decision de subcontratar el proceso
fue el de la eficiencia manifestada en
velocidad en el sistema de comunicaciones y
laflexibilidad de los procesos.

Conclusiones

El manejo de la informacion contable por
parte de Cero-K se realiza mediante el
balance general, el estado de resultados y
cambios de flujo de efectivo. La empresa
muestra los estados financieros, con el fin de
organizar la informacion contable para
presentarles a sus socios la situacion actual de
la empresa; esto permite tomar las mejores
decisiones e invertir con el menor riesgo
posible.

La gestion de documentos no es un problema
de las grandes corporaciones. Cualquier
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grupo de trabajo requiere una cantidad de
informacion cuyo volumen sorprende cuando
se lo analiza y la proporcion de su coste es
idéntica en todas las empresas. SAIA permite
la administracion de la informacion y los
documentos de su empresa en tiempo real y
desde cualquier lugar, mejorando de manera
radical el sistema de comunicacion y
brindando satisfaccion a sus clientes
(Arango, 2011).

El software SAIA permitio a la Gobernacion
de Risaralda cumplir con los requisitos de la
norma I1SO 9.001:2000 porque se
documentan y administran los procesos a
través del sistema, se hace la trazabilidad de
los servicios que ofrece, garantiza lo niveles
de acceso y mantenimiento a los diferentes
modulos de laaplicacion.

El proceso de automatizacion de documentos
digitales en la Gobernacion ha tenido
implicaciones muy importantes en el ahorro
de dinero en archivadores, en personal e
impresiones. Mantener un orden en toda su
documentacion con ahorros de tiempo en
localizacién ayuda a la Gobernacion a tener
en sus archivos todos los documentos en el
momento que los necesite.
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SINTESIS:

La tercerizacion de procesos de las empresas determina los cambios estructurales que se han
generado en la organizacion. Para desarrollar este argumento se muestra la experiencia de
Megabls S.A., empresa que organiza, planea, gestiona y controla el sistema integrado de
transporte masivo de pasajeros del Area Metropolitana Centro Occidente, de manera directao a
traves de terceros, como es el caso de su relacion con Integra S.Ay Promasivo S.A.

DESCRIPTORES: subcontratacion, organizacion, transporte masivo, flexibilidad.

ABSTRACT:

Outsourcing processes of companies determines the structural changes that have been
generated in an organization. To develop this argument Megabus S.A. experience is shown, a
company that organizes, plans, manages and controls the integrated mass transit system in the
Midwestern Metropolitan Area, either directly or through third parties, such as their
relationship with Integra S.Aand Promasivo.

DESCRIPTORS: Subcontracting, organization, mass transportation, flexibility.
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Lograr condiciones que permitan mercados
con mayores oportunidades, exige que las
empresas desarrollen ventajas competitivas
en su forma de operar. La fuente de esta
ventaja es la eficiencia, las practicas y la
tecnologia de los procesos de la
organizacion, todo lo cual se constituye en
unretoparasusdirectivos. Asi:

Capgemini emplea la metodologia
Buenas Practicas de Manufactura
(BPM) para resolver los retos
empresariales en numerosos sectores
que van desde la gestion de casos en el
sector publico, la transformacion de
notificaciones en los seguros, gestion
de pedidos en la industria de las
telecomunicaciones y la
transformacion de préstamos en los
servicios financieros. Los clientes a
los que se les estdn entregando
soluciones de BPM, incluyen las
compafiias de seguros, oficinas
bancarias, organismos publicos,
empresas de telecomunicaciones, la
ingenieria y los servicios publicos
(Newswire, 2011, p.1).

Para alcanzar este desafio, las
organizaciones gestionan sus procesos con
el desarrollo de herramientas vy
metodologias cada vez mas avanzadas. Es
el caso de la tercerizacion de procesos
empresariales (BPO) y las herramientas de
Buenas Préacticas de Manufactura (BPM),
que se relacionan entre si para dar
resultados especificos. Estas relaciones
impulsan el desarrollo y consolidan las
organizaciones como solidas e
innovadoras, esel caso de SKYES, empresa
consedeen Tampa:

1 Traduccién libre del texto.
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SYKES es un lider global en el
suministro de soluciones y servicios
de gestion de contacto conel clienteen
la externalizacion de procesos
empresariales (BPO), provee una
gama de soluciones de gestion de
contacto con los clientes en todo el
mundo, principalmente en las
comunicaciones, Servicios
financieros, salud, tecnologia y las
industrias de transporte y de ocio.
SYKES se especializaen laprestacion
de apoyo al cliente, soluciones de
outsourcing flexibles de alta calidad.
SYKES prestasusserviciosatravésde
multiples canales de comunicacion
que abarca teléfono, e- mail, web y
chat (GlobeNewswire, 2011, p.1)".

Enelcasode lasdosorganizaciones citadas,
sus soluciones abarcan procesos y sectores
disimiles. Con buenas practicas
empresariales y desarrollo tecnoldgico
generan confianza en su oferta de
herramientas y metodologias de desarrollo
administrativo, dirigidos a clientes en
diferentes paises y son un fuerte apoyo y
complemento para las demés
organizaciones.

Marco problematico

El sistema integrado de transporte masivo
del Area Metropolitana Centro Occidente
(AMCO), Megabus, tiene tres troncales que
atienden por medio de buses alimentadores,
asi: Dosquebradas, con 9 rutas; Pereira, con
15 rutas y la Virginia, con 1 ruta. El sistema
cuenta con 51 buses articulados, que
corresponden al 6,5% del total del parque
automotor de la ciudad, transporta 5,3
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millones de pasajeros. Ademas de 89 buses
alimentadores, que corresponden a 11,4%
del total de vehiculos afiliados en la ciudad
y transportan 3,5 millones de pasajeros
(Maldonado, Sepulveday Freire, 2009).

Tabla 1. Distribucion del parque
automotor y de pasajeros en el AMCO II
trimestre 2009 (Maldonado et al., 2009)

Tipo de Promedio Vehiculos Total Pasajeros
vehiculo mensual de % pasajeros %
vehiculos transportados
afiliados (miles)
AMCO 784 100,0 20.475 100,0
Alimentadores 89 11,4 3.499
Troncal 51 6,5 5.314 26,0
Buseta Corriente 644 82,1 115.161 74,0

Enel AMCO, los modos de transporte urbano
tradicional de pasajeros (busetas)
transportaron en el 2009 un total de 15,2
millones de personas, equivalente al 74,0%
del total de usuarios de la ciudad, Megabus
transporto el 26,0% restante de pasajeros.

Para atender el sistema de transporte masivo,
las empresas estan dando procesos donde se
ve evidenciada la subcontratacion como una
estrategia para enfrentar las amenazas y
oportunidades de la economia. El objetivo es
minimizar los gastos de las operaciones y
reducir los costos para el beneficio del
consumidor.

La externalizacion de procesos es una
practica que se lleva cabo desde hace muchos
afios en las empresas, como una postura
estratégica, y responde a la vieja pregunta que
se hacen los empresarios para proporcionar
un mejor servicio a los clientes: ¢producir o
comprar a un tercero? La respuesta de
comprar permite reducir costos porque la
empresa no debe hacer nuevas inversiones en
infraestructura propia, lo novedoso es la
combinacion con desarrollos tecnol6gicos
que permiten crear un ambiente totalmente
nuevo, en la relacién cliente—proveedor
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(Rothery y Robertson, 1996, p. 10). El
proceso de tercerizacion fomenta la creacion
de nuevas empresas y la generacion de
empleos; también produce cambios en la
estructura de la organizacion, con las
variaciones en las areas funcionales y el
nuevo rumbo de la delegacion de autoridad.

El desarrollo del transporte masivo en la
ciudad de Pereira implica tercerizacion de
procesos. En este trabajo se documentan los
efectos generados sobre la estructura de la
organizacion por la tercerizacion de los
diferentes procesos. Se plantea como
pregunta de investigacion: ¢(Qué
implicaciones tiene la tercerizacion de los
procesos de operacion sobre la estructura de
Megabus S.A.?

El objetivo general es describir tales
implicaciones, lo cual lleva a:

 Estudiar los efectos en la organizacion del
Megabus de latercerizacion de procesos.

» Describir las implicaciones en el manejo
de lainformacidn contable que trae para la
empresa la tercerizacion del proceso
operacional.

 Identificar los elementos econdémicos que
sustentan la decisién de tercerizar
procesos.

Megabus S.A. es una empresa que construye,
planea, gestiona y controla la ejecucion directa
0 a traves de terceros de la operacion y el
mantenimiento del sistema integrado de
transporte masivo de pasajeros del AMCO. El
proceso de operacion se ha entregado en
concesion con un contrato a 15 afios a las
empresas INTEGRAS.Ay PROMASIVO S.A.

Resulta novedoso investigar acerca del tema
de la tercerizacion de procesos (BPO), por su
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importancia para la region, su influenciaen la
economiay en el empleo de los risaraldenses.
También, es de gran valor para la Universidad
Catolica de Pereira y especialmente para el
programa de Administracion de Empresas,
que los estudiantes conozcan los temas
regionales de mayor trascendencia en la
actualidad como lo es el tema de la
tercerizacion.

Disefio metodologico

Para definir el marco tedrico del problema de
investigacion se recurre a una revision
documental, se estudian los autores e
Instituciones que han trabajado el proceso de
tercerizaciéon desde la perspectiva
organizacional, contable y microeconémica.
En la recoleccion de informacion se opta por
la técnica de la entrevista a un directivo, que
por su cargo es un amplio conocedor del
proceso motivo de investigacion.

El trabajo de investigacion es de tipo
descriptivo y aplicado, ya que confronta la
teoria de procesos de tercerizacion desde la
perspectiva organizacional, contable y
microeconomia con la situaciéon actual de
Megabus S.A, a partir de la implementacion
de los procesos de tercerizacion en su
estructura organizacional. El proposito de
esta investigacion es explorar un tema hasta
ahora poco estudiado, sus resultados
constituyen una vision aproximada que
permite detallar la situacion actual y lleva a
conocer los procesos que maneja la empresa
Megabus S.A.; permite, a su vez, realizar un
analisis de la forma como se da la
tercerizacion y su efecto en la estructura y
desarrollo organizacional.

Para observar los cambios desde la
perspectiva epistemoldgica, contable vy
microecondmica, la unidad de andlisis es la
empresa Megabus S.A y la unidad de
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observacion es el gerente de operaciones José
Jhon Galvez (Ingeniero de transporte).

Marco referencial

En este apartado se muestra el hilo conductor
del problema planteado, a partir de tres
perspectivas (Figura 1): la organizacional, la
contable y la microeconémica, que se
contextualizardn para presentar la pregunta
de investigacion.

Figura 1. Megabis, tercerizacion de
procesos de ingenieria

TERCERIZACION DE PROCESOS
E IMPLICACIONES

Epistemologia de la Contabilidad " o Transporte Masivo
Administracién [ Financiera e conomE

Megabus

Integra y Promasivo
Contabilidad sistema

Empresa !
de informacién

Comportamiento de
las firmas

Organizacion

Decision de producir
0 comprar

Estados financieros
Toma de decisiones
e informacion

contable

Qutsourcing

Organizacion Minimizar costos

Marco teorico

En este apartado se muestran los conceptos
que deben ser tomados en cuenta para la
realizacion del presente trabajo, de acuerdo
con tres perspectivas: la epistemologica, la
financieray lamicroeconémica.

Perspectiva epistemologica

La tercerizacion de procesos de las empresas
determina los cambios estructurales que se
han generado en la organizacion. Por eso, es
importante mostrar la evolucién en la
concepcion sobre empresas y organizaciones:
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En un sentido general, la empresa es la
mas comun y constante actividad
organizada por el ser humano, la cual,
involucra un conjunto de trabajo diario,
labor comun, esfuerzo personal o
colectivo e inversiones para lograr un fin
determinado. Por ello, resulta muy
importante que toda persona que es parte
de unaempresa (ya sea propia 0 no) o que
piense emprender una, conozca cual es la
definicién de empresa para que tenga una
idea clara acerca de cuéles son sus
caracteristicas basicas, funciones,
objetivos y elementos que la componen.
(Romero, 1997, p.9).

La empresa es una "entidad que mediante la
organizacion de elementos humanos,
materiales, técnicos y financieros
proporciona bienes o serviciosacambio de un
precio que le permite la reposicion de los
recursos empleados y la consecucion de unos
objetivos determinados” (Garcia y
Casanueva, 2000, p.3). Estos son la
produccion y transformacion de productos
y/o la prestacion de servicios para satisfacer
necesidades y deseos, y son posibles porque
las personas tienen aspiraciones,
realizaciones, bienes materiales y
capacidadestécnicasy financieras (p. 5).

Andrade (1996, p.247) agrega a esta
definicion el capital social y entiende la
empresa como "aquella entidad formada con
un capital social, y que aparte del propio
trabajo de su promotor puede contratar a un
cierto numero de trabajadores. Su proposito
lucrativo se traduce en actividades
industriales y mercantiles, o la prestacion de
servicios".

Otros autores de la teoria de la organizacion,
asimilan la empresa a un organismo Vivo.
Para Paterson (citado por Cruz, 1992, p. 26):
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las empresas tienen varias funciones, a

saber: ingestion, procesamiento,
reaccion al ambiente, suplemento de
las partes, en cuanto a las partes de la
empresa, tal como ocurre con las partes
de un organismo vivo deben ser
alimentadas con informacién, salario,
materias primas, entre otros

Parker (citado por Cruz, 1992, p.22), por su
parte, planteaque:

la organizacion podria definirse como
el resultado de una serie de
intransigencias que tienen en cuenta un
namero infinito de posibilidades en
torno de una situacion especifica y
Unica, ademas como una fuerza viva,
movil y fluida, en la que se relnen
personas que reaccionan y responden a
estimulos que no se pueden definir con
precision.

Las finalidades son recurrentes en la
concepcion de empresa. Segun Drucker
(citado por Cruz, 1992, p.24), *“...Las
organizaciones no son fines en si mismas
sino medios para alcanzar unos
determinados objetivos. Los fines de las
organizaciones, por lo tanto se encuentran
fueradeella”.

Segun Fayol (citado por Cruz, 1992, p.42),
“la organizacion resulta de constituir o de
establecer la estructura y la forma de la
empresa, es decir, ese doble organismo
material y social de la misma”. Barnard
(citado por Cruz, 1992, p. 23) concibe la
organizacién como un “sistema de
actividades conscientemente coordinadas de
dosomas personas”.

Hodge (citado por Bernal, 2007, p. 23)
plantea que “las organizaciones son
entidades donde dos 0 més personas trabajan
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en colaboraciony en conjunto dentro de unos
limites utilizados para alcanzar una meta u
objetivocomdn”.

Estas definiciones sobre el concepto de
organizacion, convergen y se puede definir la
organizacion como un sistema de actividades
conformado por mas de dos personas que
trabajan en conjunto para alcanzar un bien
comun.

La organizacion flexible surge como una
necesidad de adaptarse al  nivel de
competencia actual de los mercados y por
dotar a la organizacion de una capacidad de
respuesta a los retos del nuevo escenario
econoémico:

La capacidad de respuesta de una
organizacion flexible sera consecuencia
de su capacidad de aprendizaje (o de su
consideracién como organizacion
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inteligente) a partir del desarrollo de
determinadas actitudes y habilidades
(capacidades) de las personas que
forman parte de la organizacion (Flores
y Gonzalez L de Guevara, 2007, p.3).

La capacidad adaptativa se debe a que es la
forma de la empresa de adaptarse a la
evolucion de los mercados y afrontar la
competencia actual, el mecanismo es la
flexibilidad y la orientacion hacia el mercado
y los clientes para asegurar una reaccion mas
rapida a sus retos. Esta capacidad se logra a
través de los nuevos enfoques que permiten
procesos mas eficientes, la reconversion
cualitativa de la estructura y la gestion: una
vision unificada del negocio, que otorga
sentido y coherencia a las diversas funciones
especializadas (Bueno, 2006).

Segun este autor, las caracteristicas de las
organizaciones flexibles son las siguientes:

Tabla 2. Caracteristicas de las organizaciones flexibles (Bueno, 2006)

Estructurales

De comportamiento

Estructuras planas, de base
profesional y evolutiva.

Procesos técnicos de fabricacion

flexible y sistemas de gestion basados

en tecnologias de la informacion
innovadoras.

Sistemas de informacion de apoyo a
los procesos de decision.

Funcién esencial de 1+D en productos

Y procesos.

Personas con la maxima movilidad
profesional y geografica.

Capacidad de reaccion en las
personas y los sistemas.

Capacidad de prevision y
adaptacion a los cambios.

Capacidad de asumir riesgos y lo
gue implica el conocimiento de los
sistemas para su gestion.

Orientacion al clientey a la
calidad total

Capacidad para movilizar la
empresa, su redisefio, y para la
asignacion de recursos.
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Para Bueno, las organizaciones se hacen cada
vez maés flexibles si ademéas de adecuar su
estructura incorporan como colaboradores
personas con mayor nivel de calificacion, si
sus procesos se desarrollan mediante mejora
continua, hacen uso intensivo de las TIC y
reducen los niveles jerarquicos (2006).

El outsourcing se define como el uso de
recursos exteriores a la empresa para realizar
actividades tradicionalmente ejecutadas por
personal y recursos internos. Es una estrategia
de administracion por medio de la cual una
empresa delega la ejecucion de ciertas
actividades a empresas altamente
especializadas. OQutsourcing describe un
fendmeno en expansion que le plantea a la
gerencia delicados retos de relaciones humanas,
puesto que afecta tanto a empleados como a
directivos que no tengan las ventajas para
competir (Rothery y Robertson, 1996, p. 1).

Segun, Ferry de Kraker (citado por Rothery y
Robertson, p.4):

Outsourcing significa realmente
encontrar nuevos proveedores y nuevas
formas de asegurar la entrega de
materias primas, articulos,
componentes y servicios. Significa
utilizar el conocimiento, la experiencia
y lacreatividad de nuevos proveedores a
los que anteriormente no se recurria.

Para Paule Neale (citado por Rothery y
Robertson, p.4), es la practica de transferir la
planeacién, administracion y operacion de
ciertas funciones a una tercera parte
independiente.

El outsourcing es la respuesta a la pregunta
comun de qué es mejor para la empresa:
¢fabricar o comprar? El comprar puede
eliminar o reducir las relaciones dificiles

Juliana Castafio Betancur
Estefanny Castafieda Ramirez
Natalia Vélez Restrepo

entre diferentes departamentos de una
organizacion, ya que se delega en una experta
procesos que se tornan dificiles, porque sin
ser criticos, demandan recursos. Ademas,
combinado con otras técnicas crea un nuevo
ambiente en las relaciones de clientes-
proveedores, para obtener una mayor ventaja
competitiva y trasferir asi algin tipo de
trabajo a proveedores externos:

ElI fendmeno de las grandes
corporaciones gque estan subcontratando
incluso la investigacion y desarrollo a
pequefias compafiias, acabd con los
temores de que los grandes consorcios
pudieran devorar toda la industria y
sacar del negocio a las empresas
pequenas y medianas. El outsourcing es
un mecanismo para obtener un nuevo
dialogo, ideas, creatividad y potencial,
donde el proveedor puede llegar a tener
mas libertad para lograr que las cosas se
hagan, hacerlas mejor y mas barato, y
dar maés satisfaccion al cliente (Rothery
y Robertson, 1996, p.5).

El desarrollo del outsourcing es el resultado
inevitable de muchas presiones, nuevas y
mayores, sobre la industria y la optimizacion
de sus propios recursos.

Perspectiva contable

Para desarrollar tedricamente la perspectiva
contable, nos basaremos en diferentes autores
para contextualizar su importancia en los
procesos administrativos:

La contabilidad es un sistema de
informacion que clasifica, registra,
resume y presenta las transacciones de
entes o sociedades econdmicas
formales, dichas transacciones
obedecen a movimientos de dinero o
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bienes representativos en dinero, y
pretende determinar los resultados de un
periodo definido.

El fin de la contabilidad es: determinar,
interpretar y analizar sus resultados,
proyectar las finanzas de la empresa y
hacerle seguimiento para controlar la
ejecucion de sus planes y la veracidad
de las operaciones realizadas y de su
registro (Carrillo, 1997, p. 3).

Ayaviri (2000, pp. 10-11) describe el
concepto de contabilidad como:

la Ciencia y/o técnica que ensefia a
clasificar y registrar todas las
transacciones financieras de un negocio
0 empresa para proporcionar informes
que sirven de base para la toma de
decisiones sobre laactividad” o también
que tiene por objeto llevar cuenta y
razon del movimiento de las riquezas
publicasy privadas con el fin de conocer
sus resultados.

En ese mismo sentido, para Davidson y
Roman (1990, p. 3), “La contabilidad como
un sistema de informacion, cuya finalidad
es ofrecer a los interesados informacion
econdémicasobre unaentidad. En el proceso
de comunicacion participan los que
preparan la informacién y los que la
utilizan”.

Teran (2001, p. 4), por su parte, precisa el
concepto agregando hechos sociales, de la
siguiente manera: “La contabilidad es un
instrumento de comunicacién de hechos
economicos, financieros y sociales suscitados
en una empresa, sujeto a medicion, registro, e
interpretacion para la toma de decisiones
empresariales”.
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Igualmente, el Instituto Americano de
Contadores Publicos Certificados (AICPA),
incluye en la definicion estos hechos cuando
considera que la contabilidad es el “arte de
registrar, clasificar y resumir de manera
significativa y en términos de dinero,
transacciones y eventos que son en parte, por
lo menos, de caracter financiero e interpretar
los resultados de estos".

Todas las definiciones encontradas coinciden
en un mismo parametro: definir a la
contabilidad como un sistema de informacién
que le permite a una organizacion formalizar
todos sus movimientos financieros,
identificar transacciones en los que se
involucran capitales de la misma y le
proporciona a las empresas un insumo
tangible para la toma de decisiones. Ademas,
la contabilidad se puede definir como una
técnica que involucra diferentes ramas de
conocimientos.

Los estados financieros son a la vez
insumos y productos de la ejecucion del
ejercicio contable en un periodo
determinado. Estos se elaboran bajo la
responsabilidad de los administradores del
negocio o empresa a partir del corte,
recopilacion, clasificacion y sintesis final
de los datos contables. Se constituyen en el
medio principal para suministrar
informacion contable a los accionistas,
acreedores, inversionistas y publico en
general, la situacion financiera y los
resultados operacionales del negocio
(Aristizabal, 1999, p.1; Carrillo, 1997, p.
86; Diaz,2001, p. 331).

Adicionalmente, como el propoésito de estos
registros es evaluar los logros financieros del
ente econdmico y su capacidad para generar
flujos favorables de fondos, deben ser claros,
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neutrales, de facil consulta y consistentes en
la informacion. Segun las necesidades de
informacion de los usuarios y de los objetivos
que genere su presentacion, se clasifican en
estados financieros de proposito general.
Estos ultimos se deben preparary presentar en
forma comparativa con los del periodo
inmediatamente anterior. Los estados
financieros de propdsito especial satisfacen
necesidades especificas de ciertos usuarios,
por tanto, su circulacion es limitada y el grado
de detalle que presentan las partidas depende
de estas exigencias (Sinisterraetal., 1997, pp.
113-122).

Los de propdsito general o basicos son el
balance general, el estado de resultados, el
estado de cambios en el patrimonio, el estado
de cambios en la situaciéon financiera y el
estado de flujos de efectivo. Los de propdsito
especial son el balance inicial, los estados
financieros de periodos intermedios, los
estados de costos, el estado de inventarios, los
estados extraordinarios, los estados de
liquidacion, estados certificados y estados
dictaminados.

Los estados basicos mas conocidos son el
balance general y el estado de resultados. El
balance general es un estado financiero
basico y presenta la situacion del ente
econémico en periodos cortos: mensual,
trimestral o semestral. Tiene dos propdsitos
fundamentales: ofrecer informacion a
usuarios externos de la situacién financiera y
como fuente de informacién a gerentes y
demas ejecutivos de la organizacién para la
toma de decisiones financieras. El Estado de
resultados resume las transacciones
correspondientes a los ingresos generados,
los costos y gastos incurridos en el periodo
contable, para mostrar la utilidad o pérdida
lograda por laempresa (Sinisterraetal., 1997,
pp. 122-144).
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Resumiendo los conceptos, los estados
financieros representan el producto final del
proceso contable. Tiene como finalidad,
presentar informacion financiera para que los
diversos usuarios de los estados financieros
puedan tomar decisiones eficientes y
oportunas. Debe permitir una evaluacion de la
rentabilidad, posicion financiera, que incluye
su solvencia y liquidez, capacidad financiera
de crecimiento y evaluacion del flujo de
fondos.

Segun lo expuesto, la toma de decisiones se
basa en lainformacion contable y sus estados.
Si bien el propoésito de la contabilidad es
identificar los movimientos de una empresa 'y
se registran en unos estados financieros,
fundamentalmente toda informacion
contable se acumula para ayudar a tomar
decisiones (gerente, administrador,
accionistas).

En general, los administradores de las
organizaciones estan mejor preparados para
efectuar sus labores cuando cuentan con una
comprension razonable de los datos
contables. La contabilidad suministra a la
gerencia informacién sobre la rentabilidad,
liquidez, capacidad de endeudamiento,
margenes de utilidad de cada producto o de
los servicios que presta, disponibilidad de
efectivo, origen y aplicacion de fondos. Los
administradores utilizan esta informacion
para sus planes de corto y largo plazo, en sus
controles de las operaciones rutinarias, para
tomar decisiones de inversién. Los usuarios
externos, como los inversionistas y
autoridades gubernamentales, utilizan la
informacion para tomar decisiones con
respecto a la compafiia (Horngren, Sundemy
Selto, 1994, p. 3; Sinisterraetal., 1997 p. 13).

Existe una clara interrelacion entre el proceso
administrativo -entendido como las
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actividades en el ciclo de la planeacion y el
control- y la contabilidad,
independientemente del tipo de organizacion,
los gerentes y directivos se benefician cuando
la contabilidad les proporciona informacion
para planear y a controlar las operaciones de
la organizacion (Horngren, Sundem y Selto,
1994, p. 10).

Latoma de decisiones en la organizacion es la
seleccion con un propdsito determinado de
entre un conjunto de cursos de accion
alternativos, disefiados para alcanzar algln
objetivo. Las decisiones pueden referirse a la
planeacién, cuando se fijan y delinean
objetivos; o relativas al control, cuando se
implementan los planes y se
retroalimentacion para alcanzar los objetivos
(Horngre, Sundem y Selto, 1994, p. 10;
Sinisterra, etal., 1997, p. 13).

Con base en la informacion suministrada por
la contabilidad, la empresa proyecta su
recurso de accién, decide sobre los productos
en los cuales debe centrar esfuerzos, precio de
venta que debe establecer, tipo, clase y
cantidad de material que debe usar en la
fabricacion, maquinaria que utilizara para
realizar sus operaciones, entre otros. Por este
uso administrativo de informacion confiable
y oportuna es que la empresa necesita un
sistema de contabilidad, el cual no solo debe
satisfacer requerimientos de tipo legal.

Perspectiva microeconomica

El planteamiento tedrico de la perspectiva
microecondmica se basa en diferentes autores
que muestran su importancia e influencia en
latoma de decisiones respecto de los procesos
de laempresa.

En microeconomia se entiende la empresa
COmMO una organizacién ligada por contratos
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de largo plazo entre la entidad con personeria
juridica, que es la firma, y los propietarios, el
gerente, los trabajadores y los proveedores;
todos ellos para planificar el adecuado
empleo de los recursos. Asi, Coase (1937)
plantea que “es muy importante, distinguir la
empresa como un mundillo planificado
dentro del cual no se verifican relaciones de
mercado, sino contrataciones legales estables
y basadas en la confianza y la ley” (Rosado,
2002, pp.39- 40).

En la operacion de toda empresa hay unos
costos de transaccion en los que se incurre
para obtener ganancias a través de las ventas.
Estos son de produccion, némina, pago a
proveedores, gastos de fabrica y bancarios.
Las empresas estan constituidas bajo la
premisa de rendimientos decrecientes,
porgue las acciones econdmicas engendran
una realimentacion negativa que conduce a
un equilibrio predecible de los precios y las
acciones del mercado (Rosado, 2002, pp. 42-
49). Para Marshall, los costos de produccion
descienden en la medida en que la empresa
adquiere participacién en el mercado y si esta
participacion es alta estaria en posicion de
derrotar a sus rivales. Cualquier firma que
primero consiguiera su arranque podria
acaparar el mercado (p.50).

Reducir los costos de produccion se logra de
dos formas: aumentando la participacionenel
mercado y mediante la gestion de la
produccion, nada méas opuesto al sistema de
regulacion automatica de los precios, a la
Ilamada “mano invisible”, de Adam Smith (p.
56).

La produccion es toda actividad que crea
utilidad actual o futura. Es un proceso en gran
medida organizado y a su vez mecanico, en el
cual se transforman las materias primas en
bienes acabados. La produccién combina
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diversos factores: la tierra, el trabajo y el
capital. Cabe resaltar que es cada vez mas
frecuente “afiadir a esta lista factores como
los conocimientos o la tecnologia, la
organizacion y la energia” (Frank, 1992, pp.
289, 290).

La utilidad es derivada del consumo, por
tanto, inobservable directamente, y se asocia
para cuantificarlo, con el precio de mercado
de la canasta de consumo (Rosado, 2002, p.
103). Aparte de eso, a lo largo de los afos los
economistas han admitido “que incluso las
diferencias sutiles entre los productos son
muy importantes para algunos consumidores,
por lo que se ha tenido a definir los bienes y
los mercados en un sentido cada vez maés
estrictos” (Frank, 1992, p. 33).

En sintesis, afirma Rosado, entre produccion
y consumo, hay una dualidad imperturbable,
“la produccidn es consumidora y el consumo
es productivo”. En efecto, “esta mas cerca de
la realidad cuando considera estas
composiciones entre gastos de consumo y
gastos de produccién” (p. 105).

Las cantidades de los factores que minimizan
los costes de produccion pueden determinarse
“hallando el punto de la isocuanta al que
corresponde la menor recta isocoste”. La
eleccion del nivel de factores que generan
costes minimos a la empresa depende en
general de los precios y del nivel de
produccion deseado y se denominan
funciones de demanda condicionada de los
factores o0 demandas derivadas de los
factores, miden la relacion entre los precios y
la produccién. Las demandas condicionadas
muestran las elecciones minimizadoras del
coste correspondiente a un nivel dado de
produccién; las demandas de factores
maximizadores del beneficio muestran las
elecciones minimizadoras del beneficio
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correspondiente a un precio dado del
producto (Varian, 1994, pp. 346- 348).

Marco contextual

La movilidad es un tema controversial. La
creciente necesidad de desplazarse de un lado
a otro en el menor tiempo posible, obedece a
los cambios en las formas como se producen,
venden y compran las mercancias los
servicios. La velocidad es considerada parte
de la competitividad, por eso no es una
obsesion solo de las empresas, sino también
de las ciudades. En las ciudades
latinoamericanas, la discusion sobre la
movilidad tiene como uno de sus ejes los
Sistemas Integrados de Transporte Masivo
(SITM), que en Bogota esta compuesto por
ciclorrutas, Tren de Cercanias y
Transmilenio. Este Gltimo es un sistema de
buses articulados con vias propias, paraderos
y recaudo centralizado, inspirado en el
sistema que operaen Curitiba, Brasil.

El transporte convencional fue operado
durante décadas por diversas empresas
privadas, con centenares de rutas de buses,
busetas y colectivos, sin paraderos, horarios e
incluso tarifas reglamentarias, generalmente
con un parque automotor contaminante, en
deficientes condiciones y una rentabilidad
sostenida en la llamada “guerra del centavo”,
que obliga a los conductores a competir por
los pasajeros, poniendo en riesgo su
integridad (Chaparro, 2008, p.1).

Transmilenio es un intento de ordenar el
transporte masivo en la ciudad de Bogota.
Tiene como antecedentes el tranvia eléctrico,
que funcion6 de 1910 a 1951; el sistema
Trolebus, de 1948 a 1991; y el tren urbano,
que presto su servicio de 1887 a mediados de
los 90, y que hoy funciona como servicio de
carga y turistico en la Sabana de Bogota.
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Consiste en una oferta de transporte publico
por inversionistas privados, como se
consigna en el documento Conpes 3167 de
2002: “Su prestacion permanece
principalmente en manos de operadores
privados dentro de una economia de mercado,
y la infraestructura necesaria para Ssu
operacion lasuministrael Estado” (p.1).

Este sistema tiene aspectos positivos en
materia de velocidad, desplazamiento y
relativa comodidad de los buses. Pero
también tiene aspectos negativos, como
tarifas mas altas que las del sistema privado,
la alta contaminacion que genera, lo limitado
de su horario de servicio, el sobrecupo en las
estaciones y los vehiculos durante las horas
pico, la monopolizacion del servicio, que
significd la imposicion de Transmilenio en
muchos barrios de la ciudad, y el rapido
deterioro de las vias por las cuales circulan los
vehiculos (EI Tiempo, 2007).

Sin embargo, se ha convertido en el sistema
modelo para otras ciudades que han
emprendido obras para su construccion,
como Transmetro de Barranquilla, Metroplus
de Medellin, Megabus de Pereira, MIO de
Cali, Metrolinea de Bucaramanga y
Transcaribe de Cartagena. El primero de estos
Sistemas en concluirse fue Megabus S.A., en
agosto de 2006. ElI camino recorrido para
Ilegar a contar con un transporte a la altura de
las grandes capitales del mundo y que
responde a las necesidades y derechos de
nuestra comunidad, ha sido dificil, pero al
mismo tiempo, fructifero (Megabds, 2011,
parr. 2).

Megabus S.A
Es una empresa que construye, planea,

gestiona y controla el Sistema de Transporte
Masivo en 3 municipios de Risaralda: Pereira,
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Dosquebradas y La Virginia, con una
poblacion de 700.000 habitantes. Sus
accionistas son los municipios de Pereira,
Dosquebradas, La Virginia, el Aeropuerto
Matecaria y el Instituto Municipal de Transito
y Transporte de Pereira.

El Sistema de Transporte Masivo esta
constituido por corredores exclusivos para
buses articulados que se interconectan con
rutas cortas, llamadas “alimentadoras”, en
Intercambiadores o Portales, y funciona en
Pereira, Dosquebradas y La Virginia. Asi
describen su mision, vision y politicas
(Megabus, 2011, p.1):

Misién: Somos la Empresa titular del
servicio de transporte publico masivo de
pasajeros en el Area Metropolitana
Centro Occidente, que opera bajo
condiciones de seguridad,
confiabilidad, eficiencia y economia;
garantizando su sostenibilidad y
rentabilidad social, ambiental y
econdmica, y contribuyendo al
mejoramiento de la calidad de vida de la
poblacion.

Vision: En cinco afos seremos el eje del
transporte pablico de pasajeros en el
Area Metropolitana Centro Occidente,
con cobertura en los municipios
metropolitanos y su area de influencia, a
través de la integracion intermodal;
considerados como la mejor alternativa
de transporte publico de pasajeros por la
excelencia del servicio y como un
modelo exitoso para Colombia y el
mundo.

Politicas: Garantizamos la calidad del
servicio de transporte publico masivo,
de manera eficaz, eficiente, con
economia y seguridad, propendiendo
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cada dia por mejorar el nivel de vida de
los ciudadanos y comprometidos con la
proteccion del medio ambiente, el
cumplimiento de las normas legales, las
buenas préacticas en la construccion y
mantenimiento de infraestructura, con
la dedicacion de nuestro talento
humano, haciendo el trabajo bien y cada
vez mejor.

Desde finales del afio 2007, la entidad viene
trabajando con su talento humano en la
busqueda de la conformacion del estandar
organizacional que soporta su operacion en
todos los sentidos, armonizando con enfoque
sistémico la mision y vision. Su objetivo es
orientarla hacia una organizaciéon por
procesos y procedimientos, los cuales en su
interaccion, interdependencia y relacion
causa-efecto, garantizan una ejecucion
eficiente y el cumplimiento de los objetivos
formulados en Plan Estratégico 2008 —2012.

Comprometer los recursos financieros,
tecnologicos y de talento humano, permitié
que a junio de 2008, Megabus contara con la
masificacion de los procesos, caracterizacion
de los procesos y documentacién de los
procedimientos. Estos elementos se
constituyeron en el insumo fundamental para
la certificacion en la Norma Técnica de la
Calidad en la Gestion Publica NTCGP1000 y
la1SO 9001.

Integra S.A.

La sociedad Integra S.A. fue conformada en
el afio 2006 por las cinco empresas de
transporte urbano colectivo, agremiadas en
Asemtur y por los pequefios propietarios que
decidieron formar parte de esta nueva persona
juridica, con el animo de participar en el
nuevo Sistema de Transporte Masivo,
mediante licitacion No 002 de 2004 y su
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posterior adjudicacién de la operacion en la
cuenca Dosquebradas, tanto para el sistema
alimentador como troncal.

La organizacion le brinda servicio a Megabus

con 23 vehiculos articulados de color verde y
27 alimentadores de color amarillo, que
fueron fabricados por la empresa BUSSCAR
de ColombiaS.A., ubicadaen Pereira.

Integra S.A. cuenta con 97 operadores,
distribuidos en vehiculos alimentadores vy
articulados, con una serie de rutas
alimentadoras especificas que se encargan de
transportar a los pasajeros desde los barrios
periféricos hasta los intercambiadores. En ellos,
se hace el transbordo a los buses articulados,
transitando por carriles especiales; el vehiculo
debe detenerse en cada estacion, con el fin de
facilitar a los usuarios el retiro y el ingreso al
vehiculo. En la actualidad, se cuenta con
aproximadamente 96 operadores, 10
colaboradores de mantenimiento y 16 de
administracion, los cuales aportan para hacer
efectiva la mision de la organizacion. A
continuacion se copian la mision, vision y
politicas de la entidad (Integra, 2011):

Misién: Nuestra Mision es prestar el
servicio de transporte pablico masivo de
pasajeros, con excelente calidad,
rentabilidad y compromiso ambiental
garantizando la entera satisfaccion de
nuestros clientes.

El manejo razonable de los recursos, el
bienestar fisico, mental y social de los
colaboradores son los motores
fundamentales de la organizacion y por
tanto en ellos soporta sus excelentes
resultados

Vision: Nuestros cointeresados
contaran siempre con una organizacion
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viable, sustentable y sostenible en el
tiempo, la sana y efectiva
administracion sera el reflejo de un
grupo de colaboradores eficiente y
eficaz, capaz de innovar adaptandose en
el tiempo a las tendencias del mercado
del transporte de pasajeros y su cadena
devalor.

El talento humano es y sera el soporte de
una excelente y productiva gestion de
los recursos y el manejo del riesgo, el
conocimiento y la creatividad seran la
constante para consolidar el bienestar y
la calidad de vida de nuestros grupos de
interés

Politica integral: Garantizamos
eficiencia en la prestacion del servicio
de transporte masivo de pasajeros con
sentido de perfeccion y mejoramiento
continuo, manejo eficiente de los
recursos y cuidado del medio ambiente.

La preservacion del bienestar fisico
mental y social de los colaboradores, y
el cumplimiento de los requisitos
legales, son los prioritarios elementos
de apoyo al cumplimiento de este
postulado

Promasivo S.A

La empresa se plantea como objetivos
(Promasivo,s.f.,p. 1).

Prestar un servicio seguro y
satisfactorio.

Administrar eficientemente la empresa
y garantizar la mejora continua de los
procesos.

Disminuir los riesgos que genera la
prestacion del servicio.

Cumplir con la normativa vigente, el
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objeto contractual y los requisitos del
sector.

Garantizar la proteccion de los riesgos
laborales de todos los colaboradores
empresa.

Misién: Somos una empresa dedicada a
la prestacion del servicio de transporte
terrestre masivo de pasajeros
satisfaciendo sus necesidades de
movilidad de forma agil, segura y
eficiente, preservando el medio
ambiente de acuerdo con las normas
vigentes y el objetivo contractual con el
ente gestor -MEGABUS-, aportamos al
desarrollo de laregion con impactoenel
triangulo del café y el norte del valle
(Promasivo, s.f., p.2).

Vision: En el afio 2015 Promasivo sera
una empresa rentable incrementando
los beneficios a nuestros accionistas,
prestando servicios con altos estandares
de calidad, con un personal altamente
calificado y competente, con los
mejores indicadores de servicio en el
sistema Megabus, siendo reconocido
por la adaptacion al cambio y la
innovacion tecnoldgica en el sector
transporte, en el ambito nacional e
internacional.

Politica Empresarial: Promasivo S.A.
estd comprometido con la prestacion de
un servicio seguro y satisfactorio parael
ente gestor, los usuarios y partes
interesadas; sus procesos, el uso
racional de los recursos, la adecuada
disposicion de los residuos, la
disminucion de la contaminacion y de
los riesgos que pudiera generar la
prestacion del servicio. Ofreciendo
espacios de trabajo seguros y adecuados
que garanticen a sus empleados y partes
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interesadas, la proteccion de los riesgos
laborales, cumpliendo con la normativa
vigente, el objeto contractual y los
requisitos del sector.

Efectos de la tercerizacion de procesos en
la estructura organizacional de Megabus
S.A.

Para hablar de la estructura organizacional de
la empresa Megabus S.A., se debe tener en
cuenta que gran parte de ella viene dada por el
proceso de tercerizacion. Se trata de una
sociedad anonima, sus accionista son la
Alcaldia de Pereira y Dosquebradas,
Aeropuerto Matecafia, AMCO vy el Instituto
Nacional de Transito, con capital netamente
nacional. Los indicadores de gestién de la
empresa estan orientados a la prestacion del
servicio que opera bajo condiciones de
seguridad, confiabilidad, eficiencia y
economia; garantizando su sostenibilidad y
rentabilidad social, ambiental y econdmica,
control del indice de regularidad de pasajeros
por kilometro. El sefior José Jhon Galvez
cuenta que para ellos lo mas importante es:
“lo que se plantea se debe ejecutar”.

Megabus S.A. esta constituido de acuerdo
con unas lineas de accion estipuladas en la
misién, como lo es la prestacion de servicio y
transporte de pasajeros, para alcanzar una
movilizacion optima en la que los usuarios
puedan mejorar su calidad de vida.

Después de realizado el proceso de
tercerizacion, la empresa ha tenido cambios
principalmente en el desarrollo de
planificacion y estrategias, las que han sido
generadas a través de toma de decisiones de
los directivos, teniendo en cuenta la situacion
de Megabus S.A. antes de la tercerizaciony su
situacion actual. También se produjeron
cambios en la gestion financiera, ya que se ha
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perfeccionado para tener una mejor
capacidad de evaluar y controlar los costes de
los servicios, de manera tal que se pueda
ofrecer un excelente servicio a los usuarios,
con un manejo eficiente de los recursos de la
empresa. En la gestion humana, asimismo,
con los programas de capacitacion que se le
ofrecenalosempleados.

La empresa también ha sufrido cambios en
cuanto a su esquema organizacional. Antes, los
empleados eran subcontratados y estaban fuera
de lanémina de la empresa; hoy, ella cuenta con
45 empleados, quienes hacen parte fundamental
en el desarrollo de su mision (Tabla 3).

Tabla 3 Cambios efectuados a partir del
proceso de tercerizacion tanto en la
planta de personal como en su sistema de
contratacion (Galvez, 2011)

Cambios Antes Después
gléjrr]ré%%égtal de empleados 14 45
Personas con contrato a término fijo 0 15
Personas con contrato a término 14 45
indefinido
Aprendices 0 4
Universitarios en practica 0 4
Servicio temporal 0 0
Outsourcing 0 2
Los criterios del aumento salarial en el

transporte masivo se han reflejado en la
disminucion de precios al consumidor,
teniendo en cuenta que antes del proceso de
tercerizacion el usuario debia abonar dos
pasajes para poder llegar a su destino, ya que
no se contaba con el alimentador. En este
momento, cualquier usuario lo puede abordar
para dirigirse asi a los intercambiadores y
posteriormente a su destino final, por un
Mismo costo.
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Anteriormente, en el sistema de transporte
una persona era la encargada de la parte de
operacion y del recaudo, por lo que se
generaban pocos empleos y el desempefio en
la economia no era tan rentable. Debido a
esto, se plantea la idea de MegabUs S.A.; para
realizar su proceso debid subcontratar dos
empresas reconocidas local y nacionalmente,
para generar resultados ambientales, sociales
y econdémicos.

El proceso de subcontratacion que hace la
empresa Megabls S.A. es en la parte
operativa. Se subcontrata a Integra S.A. para
Dosquebradas y Promasivo S.A. para el
barrio Cuba, quienes prestan el servicio,
proporcionan la flota y los patios con los
requerimientos estipulados por Megabus S.A.
bajo las clausulas de contrato 02/2004 y
01/2004.

Conclusiones

El cambio en el sistema de contratacion de
personal con el proceso de tercerizacion,
derivé en el incremento en el ndmero de
empleos generados de manera directa, el
sentido de pertenencia por la empresa y un
mejor desempefio profesional. En la
entrevista realizada se pudo notar que se tiene
un especial interés en las condiciones del
personal; se han venido desarrollando
programas de capacitacion enfocados en la
atencion al cliente y profundizacion de
conocimiento en las diferentes &reas. Las
estrategias de sensibilizacion al personal son
la mejor alternativa para aumentar el
desempefio de cadaempleado.

La empresa se compromete con la
planificacion y el desarrollo de estrategias en
el momento de tomar decisiones. La
tercerizacion del proceso de operacion
influyo directamente en la gestion financiera,
ya que la empresa mejord su capacidad de

Juliana Castano Betancur
Estefanny Castafieda Ramirez
Natalia Vélez Restrepo

evaluacion y control en el manejo de los
recursos para ofrecer un mejor servicio al
usuario. Esta mejoratrajo como consecuencia
un menor valor en el precio del tiquete para el
transporte de pasajeros, el incremento en el
namero de pasajeros y mayor cobertura de las
rutas que se dio por este proceso.

El proceso de tercerizacion en la empresa
Megabis S.A. y el manejo de la
informacion contable

En la entrevista realizada al sefior José Jhon
Galvez, se identifico que la empresa cuenta
con un sistema contable, compuesto por unas
normas, modelos y procedimientos, para
controlar las operaciones y suministrar la
informacion financiera necesaria. El
departamento financiero de la empresa esta
constituido por el Director Financiero, Jorge
H. Cote, especialista en finanzas, con una
experiencia laboral de 6 afos, encargado del
manejo de las finanzas de la organizacion, es
el responsable de la planeacion y registro de
los informes financieros. La contabilidad y el
presupuesto estan a cargo de Lucy Norelly,
profesional especialista en esta area, con 6
afios de experiencia, responsable de
coordinar plantear y asignar los fondos de
maneraeficiente.

Los estados financieros representan el
producto final del proceso contable. Tiene
como finalidad presentar informacién para
que los diversos usuarios de los estados
financieros puedan tomar decisiones
eficientes y oportunas. Por esto, la empresa
maneja el balance general, estado de
resultados, flujo de fondos, estados del flujo
de efectivo, estados de cambio en el
patrimonio, declaracién de renta,
proyecciones y flujo de caja. Es necesario
resaltar que MegabUs S.A es una empresa que
se preocupa por mantener organizada vy
constituida su estructura financiera.
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A la hora de tercerizar se tuvo en cuenta el
manejo de inversiones (adquisicion de
activos), donde se adquieren los activos de la
empresay el pago puede hacerse en forma de
efectivo y acciones, sistema de contratacion
de personal, calidad en la realizacion del
proceso que se tercerizd. La organizacion
tiene la capacidad de coordinar y supervisar,
mas no de realizar el proceso de operacion;
por eso realiza el proceso de
subcontratacion, para mejorar la calidad del
servicio. De manera que los cambios que se
han visto reflejados por este proceso fueron:
la adquisicién de nuevas fuentes de
inversion y la reorganizacion de funciones
enlagestion financiera, para facilitar latoma
de decisiones através del manejo de soportes
contables. Se tienen en cuenta el manejo de
los costos y gastos de personal, para asi
proyectar las utilidades operacionales, es
decir la utilidad, el servicio optimo y la
rentabilidad social.

Hay que resaltar que la empresa utiliza
indicadores de gestion para medir su liquidez,
teniendo en cuenta la capacidad que posee
para enfrentar las deudas en el corto plazo, es
decir, calcular su nivel de endeudamiento. Por
otra parte, el director de operaciones expreso
que la empresa ha desarrollado estrategias de
sensibilizacion al personal, realizando
actividades como capacitaciones, para
profundizar el conocimiento en las areas en
que se desempefian; clasificacion de perfiles,
para definir recursos y necesidades; y la
formacion de los empleados, para mejorar su
experiencia e idoneidad.

En conclusién, el manejo contable es
indispensable para cualquier empresa. En la
entrevista realizada se observo el manejo de
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una estructura financiera que cuenta con el
balance general, el estado de resultados, flujo
de fondos, estados del flujo de efectivo,
estados de cambio en el patrimonio,
declaracion de renta, proyecciones y flujo de
caja. Todo esto con el fin de que los directivos
puedan tomar decisiones eficientes y
oportunas.

Se determiné, ademas, que uno de los factores
influyentes en el tema de tercerizar procesos
es el manejo de inversiones, en este caso
obtenidas por el Municipio de Pereira,
Dosquebradas, La Virginia, Aeropuerto
Matecafay el Instituto Municipal de Transito
y Transporte de Pereira.

De otro lado, se evidencio que a través del
proceso de subcontratacion le empresa tuvo
una reorganizacion de funciones en la gestion
financiera, para facilitar latoma de decisiones
através de soportes contables.

Con el andlisis realizado se precisé que
Megabus S.A. debio realizar el proceso de
tercerizacion para cumplir su mision, ya que
esta tiene la capacidad de coordinar y
supervisar, mas no la habilidad de realizar el
proceso de operacion.

Elementos econdomicos influyentes en la
decision de tercerizar procesos

Desde la perspectiva de la empresa, el sefior
José Jhon Galvez en la entrevista realizada,
anota que Megabus S.A. vende inicialmente
sus servicios de transporte de pasajeros en el
mercado local, conformado por el Area
Metropolitana Centro Occidente que vincula
la ciudad de Pereira, los municipios de
Dosquebradasy la Virginia (Imagen 1).
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Figura 1. Cobertura de Megabus S.A.

La empresa viene desarrollando proyectos a
mediano plazo para expandir su capacidad
instalada. Espera consolidar la propuesta de
extender el servicio a los municipios de Santa
Rosa y Cartago, e incluir la via la Romelia-

Cerritos. También la construccion del
intercambiador definitivo de Dosquebradas,
para el que se necesita una inversion de
20.000 millones de pesos, generando casi
1.000 nuevos empleos. Otro elemento que la
empresa ha tenido como proyecto a mediano
plazo ha sido establecer alianzas con
comercializadores nacionales y proveedores
extranjeros para acceder a financiamiento,
ampliar el uso de la capacidad instalada,
asistencia técnica, contar con mayor apoyo
del Banco Mundial, que es una fuente de
asistencia financiera y técnica de gran
importancia para la expansion y desarrollo de
las nuevas lineas de operacion.

La empresa utiliza una combinacion capital-
trabajo, que recibe conocimiento y
transmision tecnoldgica a través de la UTP
(Universidad Tecnoldgica de Pereira), en
temas relacionados con tecnologia en
operacion y apoyo del gobierno nacional en
términos de requerimientos legales y politicas
de regulacion. Ademas, cuenta con las
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siguientes certificaciones: 1SO 14000
(Gestion del medio Ambiente), ISO 9000-
2004 (Gestionde Calidad) y laNTC GP 1000-
2009 (Gestion Integral). El director de
operaciones de Megabus S.A. manifiesta que
estar certificado es crucial en el éxito del
funcionamiento de laempresa.

Laimplementacion de las nuevas tecnologias

en la empresa se da a traves de asesores
internos y externos, como el ministerio de
transporte y el gobierno nacional, e
igualmente por la informacién proporcionada
de clientes y proveedores que enfatizan en la
importancia que trae para la organizacion un
buen desarrollo tecnologico.

En sintesis, el efecto de la disminucion en los
precios al consumidor como consecuenciadel
proceso de tercerizacion, trajo para la
empresa aumento en el numero de pasajerosy
mayor frecuenciaen el uso del transporte.

Megabus S.A. tiene como objetivo a corto
plazo la implementacién de alianzas con
comercializadores nacionales y proveedores
extranjeros, para obtener financiacion, contar
con asistencia técnica y utilizacion de
capacidad instalada.

Es evidente la necesidad de Implementacion
de tecnologia en la organizacion, con el fin de
aumentar las ventajas competitivas y mejorar
los procesos de rendimiento, es decir mayor
calidad en la prestacion del servicio teniendo
en cuenta los costos y el tiempo de viaje.

Finalmente, como consecuencia del proceso
de tercerizacion se ve un aumento claro en la
intervencion de practicantes por parte de las
universidades; en este caso, 4 de la
Universidad Tecnoldgicade Pereira.
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Conclusiones

Teniendo en cuenta los resultados mostrados
en el desarrollo de este trabajo, nos
permitimos sefialar amodo de conclusion, los
cambios que se han efectuado en la estructura
de la organizacion por el proceso de
tercerizacion:

El principal cambio ha sido en su sistema de
contratacion al personal y nimero de empleos
generados. La empresa debié aumentar el
nimero de empleados contratados
directamente, hecho tal que le permitiera
operar bajo condiciones de seguridad,
confiabilidad, eficiencia y economia. Esto
buscdé garantizar su sostenibilidad y
rentabilidad social, ambiental y econémica, y
contribuyendo asi al mejoramiento de la
calidad de vida de la poblacion.

Un segundo aspecto influyente en el cambio
del modelo organizacional, es la
reorganizacion de funciones en la gestién
financiera. Esta es parte fundamental en la
toma de decisiones, en la que se selecciona un
objetivo con un proposito determinado en
conjunto con los soportes contables, que le
permiten a la empresa determinar el manejo
de sus inversiones, sus gastos, costos y la
rentabilidad generada.

Por dltimo, se puede establecer que la
disminucion en los precios al consumidor y el
aumento en el ndmero de pasajeros, se
determino por el proceso de subcontratacion
que Megabus S.A. efectud en el proceso de
operaciéncon IntegraS.A. (Dosquebradas) y
Promasivo S.A. (Cuba), es decir, alimentador
mas bus articulado, por unasolatarifa.
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SINTESIS:

En el presente articulo se documenta la experiencia de la empresa Integra S.A. y su proceso de
tercerizacion de mantenimiento de llantas y lavado de vehiculos. Las repercusiones que ese
proceso costos de operacion por la flexibilidad en su operacion, la velocidad que se logra en
los servicios, los ahorros de tiempo; que se traducen en rentabilidad. Adicionalmente, la
posibilidad de centrar la operacion en operaciones que se consideran claves.

DESCRIPTORES: Organizacion flexible, cadena de valor, subcontratacion, eficiencia.

ABSTRACT:

This article documents the experience of the company INTEGRA SA and its outsourcing
process of tire maintenance and vehicle washing, the impact of this process is reflected on the
operational costs by the flexibility in its procedure, the speed achieved in services and time
savings, which are translated into profitability; in addition, it gives the possibility of focusing
the operation on key processes.

DESCRIPTORS: Flexible organization, value chain, subcontracting, efficiency.

74 ADMINISTRACION DE EMPRESAS



Transporte colectivo de pasajeros. un caso de tercerizacién en la empresa Integra S.A.

En la medida en que una economia se
desarrollay lacompetencia se incrementa, las
empresas ven la necesidad de especializar sus
procesos, con el fin de elaborar un mejor
producto y obtener mayores ganancias. Uno
de los mecanismos utilizados es el de
tercerizacion de procesos U outsourcing.

Segun INCAE Business Review (2009, pp.34-
35),

La "tercerizacién"” o contratacién en
"outsourcing', se refiere a una serie de
servicios realizados por un proveedor
externo, que administra una porcién
significativa de la logistica y los
requerimientos de la cadena de suministro
de una organizacion. Estos servicios
incluyen, pero no se limitan a ello,
transporte, consolidacion, administracion
de bodegas, compra y manejo de
materiales, agencia de aduanas, servicios
de consultoria, satisfaccion de pedidos y
procesamiento de los mismos.

Un ejemplo claro de aplicacion del
outsourcing son las transnacionales. En
cuanto a estas, utilizan en su expansion como
una de las estrategias principales la
tercerizacion, la cual involucra en parte a la
produccion internacional a través de
subcontratacion.

. algunas etapas de la produccion son
realizadas en los paises receptores para ser
terminadas en otro pais, especialmente la
economia donde se encuentra la casa
matriz que suele centralizar las
actividades que involucran mano de obra
mas calificada. De esta manera se busca
“aprovechar” las ventajas de localizacion
que ofrece el pais receptor con respecto a
laproduccién (Ramirez Cruz, 2008).
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En la siguiente Figura 1 se muestra la
condicion de autonomia de las partes que
opera cuando una empresa trasnacional con
sucursales en diferentes paises, cada una con
libertad de gestion. Larelacion entre ellas esta
dada por la transferencia de tecnologia y
capital de largo plazo.

Figura 1. Comercio intra-firma.
Concepto, alcance y magnitud (CEPAL,

2003)
Matriz ET 3 Filial o
Tecnologia, capital, Subcontratista
matenales
@ '®
<
Pais doméstico Importaciones Pais huésped

Segun el Outsourcing World Summit (Dun 'y
Bradstreet, 2009), las éareas de
subcontratacidn de mas rapido crecimiento en
el mundo son la gerencia de recursos
humanos, la gerencia media, la tecnologia de
la informacion, servicio al cliente y el
mercadeo. La misma investigacion revelo
que las naciones en las cuales el nivel de
subcontratacién estaba creciendo mas
rapidamente eran Reino Unido, Francia,
Alemania, Italia, China, Taiwany Australia.

De acuerdo con el autor, los principales tipos
de subcontratacion son:

e Contratacion externa de actividades: Se
delegaen otra organizacion el elemento de
la cadena de demanda en cuestion. Por lo
general, se usa para los servicios
auxiliares de bajo nivel, como el aseo y
limpieza, mas que la necesidad de
desarrollarse estratégicamente es la de
encontrar medios urgentes de resolver un
problema.
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Subcontratacion del servicio: Se
seleccionan cuidadosamente los
proveedores de un servicio externo
especializado y luego se comprometen
para lograr que la organizacion redefina,
reenfoque y de ser necesario, perfeccione
ese servicio, aprovechando la experiencia
acumulada del proveedor.

Produccion interna: Es una propuesta
alternativa para asegurar incrementos de
la productividad mejorando la operacion
de un éarea, de modo que pueda
emprenderse la tarea de otras empresas.
De esta manera, se pueden conservar las
habilidades y aprovechar los activos, lo
cual da por resultado costos méas bajos
para laempresaservida internamente.

Co-provision: Esta es una relacién donde
la interaccion entre el proveedor y la
organizaciéon anfitriona es adn mas
estrecha que en una subcontratacion
normal. Esto generalmente significa que
la organizacién anfitriona provee el
plantel o los gerentes para el convenio de
subcontratacion, sin transferir al personal
que la organizacion no puede perder
debido a sus conocimientos
especializados. Esta modalidad no debe
confundirse con los gerentes, quienes
simplemente evitan subcontratar
procurando retener la co-provision.
Significa que ambas organizaciones
tienen una responsabilidad por la
provisién de los recursos para alcanzar el
objetivo.

Relaciones basadas en el beneficio: Estas
son relaciones a largo plazo en las que
ambas partes hacen una inversion por
adelantado en la relacion y comparten los
beneficios a medida que se acumulan, de
acuerdo con una formula preestablecida.
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De esta manera, ambas partes asumen un
riego y ambas deberian compartir la
recompensa.

Marco problematico

En la década de los 90 se profundiza una
practica que se venia ya utilizando en las
empresas: la subcontratacion. Esta
posibilidad permite que las organizaciones
externalicen una actividad que no tenga que
ver con el objeto social de la empresa. Las
grandes compafiias utilizan otras empresas
para ciertos servicios especificos; algunos de
estos servicios pueden ser: informacion,
impresion, facturacion, cobranzas, seguridad,
planillas de pago, mantenimiento de la
propiedad, empleados temporarios y
contratadosy servicios de limpieza.

Integra S.A. es una empresa cuyo objeto
social es operar el servicio de transporte
masivo del sistema Megabus. Dicha empresa,
como muchas otras, tercerizan unos procesos
determinados; en este caso es el lavado y
mantenimiento de vehiculos. Dicha empresa
opta por el outsourcing ya que le resulta
conveniente y rentable realizar este proceso.
La preguntade investigacion que se planteaes
¢Qué factores llevaron a Integra a
externalizar los procesos de mantenimiento,
lavado de vehiculos y qué efectos ha tenido
esta decision en la estructura administrativa,
contable y econémica de la empresa? Para
responder esta pregunta, Se propone:

o Establecer la relacion que poseen los
conceptos de globalizacién, organizacién
flexibley tercerizacion de procesos.

» Describir los procesos de tercerizacion de
mantenimiento y lavado de vehiculos de
laempresa IntegraS.A.
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» Evidenciar los efectos que causa el uso de
la tercerizacion en la estructura
administrativa, contable y economica

Con este trabajo formativo se busca tener un
conocimiento mas claro acerca de algunos
procesos de tercerizacion de servicios y la
necesidad que tienen algunas empresas de usar
este tipo de estrategias para ser mas eficientes.

Es importante conocer la evolucion de las
diferentes concepciones de la empresa desde
las perspectivas microecondémica,
epistemoldgica de la Administracion y
contable, para describir mas ampliamente la
dindmicade laempresa.

La importancia que tiene este trabajo para los
administradores de empresas es obtener un
conocimiento mas profundo acerca de laBPO
(Bussiness Process Qutsourcing), eS decir,
sobre la tercerizacion de servicios. Para los
futuros administradores, es necesario conocer
la estrategia de operacion de tercerizacion de
procesos y/o servicios, qué factores positivos
0 negativos trae optar por dicho proceso y en
qué aspectos se afectarian los aspectos
administrativos, econémicos y contables de
laempresa.

Desde un punto de vista méas académico, se
considera que dicha investigacion seria util
para aquellas personas relacionadas con el
tema de BPO, sin importar cuél sea la
particularidad, ademas de servir de referencia
para personas interesadas.

Este trabajo aporta significativamente al
colectivo de trabajo, en allegar informacion
valiosa para futuras investigaciones
relacionadas con este tema; ademas, para un
mejoramiento continuo en la calidad del
programa de Administracion de Empresas y
su acreditacion.
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Por ultimo, respecto a la formacion de cada
uno de los integrantes de esta investigacion,
es importante evaluar y mostrar el tema de los
BPO, problematica que afecta a una gran
parte de las organizaciones.

Marco referencial
El marco referencial se plantea en la Figura 1
y tiene dos elementos: el teodrico y el

contextual.

Figura 1. Marco referencial

Transporte Colectivo de Pasajeros- Un caso de
Tercerizacién en la Empresa Integra

Conceptos
| Contabilidad Microsconamia
Epistemologia Financiera
e 1 l:’
l Globalizacion ' ﬂs‘“‘“ﬁxrx'g;"‘““" l Produccion

1

l Estados financieros

1
l Fordismo
1

l Organizacion Flexible

l QOutsourcing

Marco teorico

' Decisiones Financieras

Asignacidn de recursos

A continuacion se definen los conceptos e
interrelaciones que desde las perspectivas
administrativa, financiera y econdmica,
respaldan los argumentos que permiten
abordar el problema de investigacion. Entre
los principales términos se pueden encontrar:
globalizacion, outsourcing, estados
financieros, decisiones financieras,
produccidn, entre otros.

Perspectiva administrativa

Para estudiar la relacion BPO-Organizacion
es necesario plantear el tema de la
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globalizacion. Esta se define como una
interdependencia de transporte, distribucion,
comunicaciény redes economicas, atraves de
las fronteras internacionales. Un ejemplo
controversial de la globalizacion son las
contrataciones externas de trabajos
(conocidas como outsourcing U offshoring)
en otros paises.

Theodore Levitt sostiene que la existencia de
mercados verdaderamente globales exige un
nuevo tipo de corporacion. El cree que una
corporacion global ha reemplazado a la
corporacién multinacional como el
competidor internacional més eficaz (Levitt,
citado en Donelly, Gibson, Ivancevich y
Konopaske, 2006, p.56).

Existe diferencia entre internacionalizaciony
globalizacion; Reygadas (2002, p.34) plantea
unacomparacion entre estos dos conceptos:

La Internacionalizacion (...): conjunto de
operaciones que facilitan el
establecimiento de vinculos mas o menos
estables entre la empresa y los mercados
internacionales y se puede concebir desde
las condiciones de costos y ventajas
econémicas 0 como un proceso de
compromiso creciente de aprendizaje
basado en la acumulacién de
conocimientos y en el incremento de
recursos comprometidos en los otros
paises a los que la empresa extiende sus
actividades.

La Globalizacion es el resultado de la
internacionalizacion de la producciony se
caracteriza por: nivel superior del
comercio respecto al de la produccion, el
nuevo papel de las empresas
multinacionales, una divisidn
internacional del trabajo, la revolucién de
las comunicaciones, la unificacion de los
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mercados financieros nacionales y los
intentos permanentes de coordinacion de
las politicas economicas de las grandes
potencias.

El proceso de internacionalizacion fue
posible para las empresas con el Fordismo
como modo de produccion en cadena. Su foco
central es la eficiencia a través de
mecanismos de estabilidad y control, su
finalidad el desarrollo, produccion, mercadeo
y entrega de bienes y servicios a precios
bajos; ademas de las caracteristicas claves del
entorno en el que aparecid, como la demanda
estable, los mercados grandes y homogéneos,
los bienes de buena calidad y bajo costo, y los
ciclos largos de desarrollo y vida del
producto:

Los elementos més caracteristicos son la
linea de montaje, la producciénenserie, la
estandarizacion e intercambiabilidad de
las piezas. Otros aspectos de sus ideas son
la exportacién como medio importante de
expansién comercial; el principio de la
participacion en los beneficios de todo el
personal y un sistema de ventas a crédito
que permitia a todos sus trabajadores
poseer un automavil. Quizas la frase mas
recordada de Ford sea aquella de “El
obrero es el mercado” (Arnoletto, 2007Db,
p.18).

La respuesta a las nuevas condiciones que
plantea la globalizacion se encuentra en las
organizaciones flexibles que tienen
requerimientos bajos de insumos para
adaptarse a cambio repentinos. Por otro lado,
a largo plazo, esta organizacion se ajusta a los
cambios en la competitividad; asi se
considerasu desarrollo organizacional.

Por ello, la organizacion flexible se entiende
como:

78 ADMINISTRACION DE EMPRESAS



Transporte colectivo de pasajeros. un caso de tercerizacién en la empresa Integra S.A.

la organizacion en funcion de las
posibilidades abiertas por las nuevas
tecnologias, para agilizarla y ubicar los
procesos decisorios lo mas cerca posible
del cliente final, establecer y explicitar a
todo nivel la secuencia de actividades del
negocio o “cadena del valor”,
(Arnoletto, 20073, p.65).

En este contexto de globalizacion y
organizaciones flexibles se da la
profundizacién de la externalizacion de
procesos. El outsourcing resulta de vital
importancia en las empresas para ampliar su
produccion y sus operaciones sin incrementar
sus costos. Se trata de un proceso planeado de
transferencia de actividades para ser
realizadas por terceros, se busca mayor
eficiencia y mejorar los procesos triviales de
una empresa a corto y mediano plazo...Lo
fundamental para su aplicacion es definir
cuéles son los procesos vitales y delegar los
que son triviales (Alvarez, 2004, p. 94)

Segun Coopers y Lybrand, tras analizar cerca
de 400 empresas, las dos terceras partes
recurren al outsourcing, las pequefias
empresas que lo hacen son en general mas
robustas que aquellas que lo hacen “todo en
casa”, esto les permite superar a la
competencia en beneficios, prospeccion de
ventas y tasas de crecimiento (Urrutia, 1999,
citado en Asprilla, 2005, p. 25).

Sinembargo, a pesar de las ventajas sefialadas
para el outsourcing, este proceso posee
ciertos riesgos que dejan de ser operativos y
pasan a ser riesgos estratégicos, y que afectan
ladireccion de laempresa. Por tanto, ameritan
un mayor planeamiento por parte de la alta
gerencia, como los siguientes:

* Nonegociar el contrato adecuado

* Noseleccionar el proveedor adecuado
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e Si el proveedor falla la empresa puede
quedarse amitad del camino

» Aumento del nivel de dependencia de
agentes externos

* Que el proveedor se quede con las
ganancias

e Su contratista se convierta en su propia
competencia

* Que el proveedor no tenga la capacidad
para cumplir con los objetivos vy
estandares que laempresa desea

Perspectiva contabley financiera

La contabilidad es un sistema de informacion
operativo encargado de proveer informacién
relevante a quienes toman decisiones. Este
sistema capta los datos importantes para su
interpretacion y registro; permite asi la
elaboracion de informacion adecuada para los
interesados.

Asi, Mcneill (1973, p.45) expresa que:

La informacidn no consiste solamente en
hechos consumados, son estos los que se
vinculan con la misma. Por muy
interesantes que sean los hechos si estan
desvinculados no sirven para formular el
contexto de las decisiones; son
simplemente datos. Para proporcionar
informes es preciso conocer los hechos
consumados, relacionarlos entre si y con
los factores de la decision, y también
comunicar la informacion resultante a
quienes formulan las decisiones. Este
proceso de conocer, relacionar y
comunicar exige organizar las
actuaciones o las cosas y recibe el nombre
de sistema.
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La contabilidad financiera determina la
informacion requerida, identifica los datos y
la manera de procesarlos, su registro,
transmision, clasificacion, almacenamiento o
acumulacion, la elaboracion de resumenes y
presentacion de la informacion; todo ello se
acumula para ayudarle a alguien a tomar
decisiones. Ese alguien puede ser el
presidente de una compafiia, un gerente de
produccion, un administrador da alguin
establecimiento, un gerente de ventas, entre
otros. Casi todos los administradores en todas
las organizaciones estan mejor equipados
para efectuar sus labores cuando cuentan con
una comprension razonable de los datos
contables.

Los estados financieros son informes que
presentan las empresas al final de cada
periodo contable, con el fin de informar de
una manera concreta sobre las actividades
operativas, la situacién y su posicion
financiera. Para Henao, Polanco y Sinisterra
(1991, p.21):

Los estados financieros constituyen el
paso final del proceso contable y, a la vez,
puntos de partida para el conocimiento de
la situacion y resultados de la empresa.
Por otro lado, los estados financieros se
convierten en un instrumento
imprescindible para la gerencia y demas
niveles administrativos de una
organizacion, puesto que sirven de
parametros para el control y toma de
decisiones administrativas y financieras.

Los principales estados financieros son:
Balance General, Estado de Resultado,
Estado de Ganancias Acumuladas, Estado de
Cambios en la Situacion Financiera y Estado
de flujo de efectivo. Ellos muestran la
situacion financiera y econdémica de las
empresas. Por ejemplo, el Balance General
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presenta la situacion del Activo, Pasivo y
Patrimonio de la empresa, es decir, este
refleja la estructura de la empresa
contablemente. El Estado de Resultado es el
que presenta los resultados de las operaciones
realizadas durante un periodo, mostrando los
ingresos, costos y gastos tanto operacionales
como no operacionales, en los que incurre la
empresa. El Estado de Ganancias
Acumuladas es mostrar el movimiento de las
utilidades de un periodo a otro y el Estado de
Cambios en la situacién financiera se encarga
de mostrar como una transaccion comercial
afecta al negocio en funcion del uso de los
recursos.

Al momento de tomar algun tipo de decision
es importante tener en cuenta las estrategias
citadas a continuacion (Ramirez Padilla,
2008, pp.17-18):

1. Analisis: Reconocer que existe un
problema, definir el problema vy
especificar los datos adicionales
necesariosy obtenery analizar los datos.

2. Decision: Proponer diferentes
alternativasy seleccionar lamejor.

3. Puesta en préactica: Poner en préctica la
alternativa seleccionada y realizar la
vigilancia necesaria para controlar el plan
elegido.

En este modelo de toma de decisiones, en las
etapas 1 y 2, la contabilidad administrativa
ayuda a que la decision sea la mejor, de
acuerdo con la calidad de la informacion que
se posea.

En toda organizacion diariamente se toman
decisiones, unas son rutinarias, como
contratar un nuevo empleado; otras no lo son,
como introducir o eliminar una linea de
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producto. Ambas requieren informacion
adecuada.

Se puede afirmar que, aunque la informacion
que genera la contabilidad es usada por la
administracion en la toma de decisiones, es
importante anotar que no proporciona
respuestas automaticas a los problemas
administrativos. Es precisamente el elemento
humano el que elige la mejor alternativa, ya
que la experiencia profesional y sus
conocimientos, junto con la informacién
contable, las que le permiten elegir
correctamente.

Perspectiva microeconémica

La produccion se puede definir como la
combinacidn de recursos (factores o insumos)
para crear mercancias (productos, articulos).
En términos mas amplios, la produccion
satisface las necesidades humanas
proporcionando bienes y servicios. Lo
anterior significa que esta comprende hasta el
mas simple intercambio, puesto que cada
persona considera algo mas valioso que
aquello de lo que se desprende. Cada
integrante que participa en toda actividad
econdmica, se ve implicado en una dualidad
ya sea por la minimizacion de costos o la
maximizacion del beneficio (Webb, 1981).

La produccion es posible en la empresa,
entendida esta como un *“agente econémico
que toma decisiones de produccion. Su
comportamiento se rige por el principio de
maximizacion de beneficios, tomando los
precios de mercado paramétricamente (...) es
la unidad de decision que lleva a cabo la
transformacion de bienes”  (Villar, 1999,
p.89).

En general, la produccion es el proceso de
transformacion de bienes (inputs o factores)
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en otros diferentes (outputs o productos), en
el que cierta cantidad de materia prima es
procesada y transformada para la realizacion
de un bien final. Para esto se utilizan
diferentes funciones de produccion, por lo
cual se busca la maximizacion de beneficios
y laminimizacion de costos de produccion.

Para entender el proceso de produccion, se
debe hablar de eficienciay eficacia como una
relacién directa en cuanto a la forma de
combinacion de insumos en una empresa. La
eficiencia es “el uso ordenado y correcto de
los métodos establecidos para lograr los
resultados programados: los medios”
(Hernandez, 2008, p. 15). Todo administrador
debe poseer conocimiento acerca de la
eficiencia para asi establecer cuél es la mejor
funcién de produccion y lograr una éptima
productividad, ademas de lo anterior se debe
hablar también de la eficacia, la cual se mide
por resultados (fines), sin importar los
métodos o medios con los que se logre.
Continuamente algunos lideres toman
decisiones respecto a la eficacia, sin estudiar
la necesidad de la eficiencia, lo cual genera
conflictos entre la direccion y las areas
administrativas.

La empresa Integra S.A.

Integra S.A. es la empresa operadora del
servicio de transporte masivo Megabus. Es
innovadora, con tecnologia de punta, con
personal de alto perfil y alto rendimiento,
focalizada en el servicio al usuario y
consciente del medio ambiente.

Integra forma parte de un grupo de 5 empresas
de transporte colectivo y su asociacion,
ASEMTUR (Asociacion de Empresas de
Transporte Urbano, Colectivo y Masivo del
Area Metropolitana Centro Occidente), viene
trabajando diferentes frentes, soportada en un
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modelo de asociatividad a saber: Lineas
Pereiranas, Urbanos Cafiarte, Urbanos Super
Buses, Cooperativa San Fernando, Urbanos
Pereira, Integra, Asemtur, Alianza.

Integra ocupa el puesto 7°en las 500 empresas
de Risaralda con mayor crecimiento en
utilidad (més del 6000% en un afio). Ademas,
ocupa el puesto 23° con mayor crecimiento
(63% en un afo), el puesto 14° con mayores
activos (20%-+en un afno) y el puesto 20° con
mayor patrimonio (59% mas en un afio).

En cuanto a experiencia, se han desarrollado
diferentes proyectos de innovacion
tecnoldgica (financiacién internacional con el
Fondo Multilateral de Inversiones, FOMIN,
del Banco Interamericano de Desarrollo,
BID), de desarrollo empresarial (proyecto
financiado por USAID, a través de MIDAS),
capacitacion atodo el personal administrativo
y operativo (proyecto financiado por el
SENA, por valor de 2.500 millones de pesos),
responsabilidad social y empresarial
(convenio realizado con la Gobernacion de
Risaralday el Fomipyme).

La mision de Integra S.A. es presentar los
servicios de transporte publico masivo de
pasajeros, con excelente calidad, rentabilidad
y compromiso ambiental, con un manejo
razonable de los recursos, soportado en los
principios del empresarismo moderno,
garantizando la entera satisfaccion los
clientes.

Los cointeresados contaran siempre con una
organizacién viable, sustentable y sostenible
en el tiempo, lasanay efectivaadministracion
sera el reflejo de un grupo de colaboradores
eficientes y eficaz, capaz de innovar
adaptandose en el tiempo a las tendencias del
mercado del transporte de pasajeros y su
cadenade valor.
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El talento humano es y sera el soporte de una
excelente y productiva gestion de recursos y
el manejo del riesgo, el conocimiento y la
creatividad seran la constante para consolidar
el bienestar y la calidad de vida de sus grupos
de interés.

Integra  garantiza la eficiencia en la
prestacion de los servicios de transporte
masivo de pasajeros con sentido de
perfeccion y mejoramiento continuo, con
manejo eficiente de los recursos y cuidado del
medio ambiente acorde con los requisitos
legales.

Desde sus inicios, Integra S.A. se ha
caracterizado por el liderazgo de
transformacion a través de una participacion
activa en la dindmica local, regional vy
nacional. Este es uno de los factores que ha
permitido planear y direccionar las
estrategias de desarrollo de la industria del
transporte en linea con el crecimiento y
desarrollo del AMCO.

Estatransformacion tiene unarelacion directa
con la profesionalizacion de la industria con
la que Integra S.A. ha tenido un gran
compromiso y primerisimo papel de
liderazgo. Para ello, por méas de 25 afios ha
planeado y gestionado atraves de ASEMTUR
importantes acciones y formaciones con
diferentes entidades, que han contribuido al
fortalecimiento de las competencias del
talento humano vinculado a las empresas de
transporte publico urbano.

En cuanto a la actividad de tercerizacion,
Integra S.A. posee tres actividades
principales de subcontratacion; ellas son:

- Lavado de \ehiculos: Posee 7 afios
funcionando en la empresa. El vehiculo
Ilega en horas de lamadrugaday se realiza
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la gestion de lavado de vehiculos con una
empresa calificada para esto y con mas de
50 empleados. Ademas, se utilizan
productos para lavado que sean amigables
con el medio ambiente e hidrolavadoras
para un menor consumo de agua.

- Mantenimiento de las llantas: Posee 5
afios funcionando para Integra.
Administran las llantas, es decir, cuando
“se pinchan”, se dafian o0 se gastan hay un
reencauche, y cuando es necesario, las
cambian (facturan todo el proceso).

- Servicios Generales: También posee 7
afios de funcionamiento con la empresa.
Desarrollan su ejercicio al interior de la
organizacion y no son contratados
directamente.

La externalizacion de los procesos de
mantenimiento, lavado de vehiculos y los
efectos de esta decision en la estructura
administrativa, contable y econémica de
Integra S.A.

El factor principal que llevé a Integra S.A. a
tercerizar procesos fue la necesidad de
disminuir costos para prestar un servicio
adecuado en precios, sin disminuir la
rentabilidad. La disminucion de costos es
posible porque los terceros poseen
experiencia comprobada, una estructura
eficiente y un nivel de precios en sus servicios
conveniente para laempresa.

Sin embargo, a pesar de la tercerizacion de
actividades como el lavado de vehiculos y
mantenimiento de llantas, la empresa se
encuentran en dificultades en relacién con el
precio del pasaje y las cantidades de usuarios
que utilizan el servicio del Sistema Integrado,
Megabds. Inicialmente, la empresa tuvo una
perspectiva financiera con la cual hoy en dia
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no se cumplen los parametros establecidos.
Debido a esto, Integra ha realizado estrategias
para controlar y regular la elasticidad de la
demanda y evitar méas pérdidas de las que ya
poseen.

La empresa fue fundada en el afio 2004 en la
ciudad de Pereira; sin embargo, a nivel
nacional lleva operando 20 afos. La empresa
existio porque surgio un plazo licitatorio para
el sistema de transporte masivo en el AMCO,
en donde se unieron las empresas de
transporte urbano colectivo de la ciudad
(como Lineas Pereiranas, San Fernando,
entre otros).

En el AMCO (Area Metropolitana Centro
Occidente), Integra y ASEMTUR, como
empresas que subcontratan, poseen una
estructura organizacional que ha
permanecido constante, ya que desde sus
inicios ellas tercerizaban los servicios. El
papel del gerente en esta organizacion es
organizar, planear y ejecutar los diferentes
proyectos que se manejan, logrando asi un
desarrollo organizacional.

Respecto a la estructura financiera, segun el
Ingeniero César Augusto Marin Moreno, los
estudios financieros del sistema no reflejaban
verdaderamente lo que hoy es el sistema de
transporte masivo, ya que son mas
estratégicos que técnicos. Este sistema de
transporte se encuentra en un déficit porque
no carga los pasajeros que deberia, y no se
aplican las condiciones definidas en los
convenios con el Banco Mundial, que exige
que los préstamos sean para la financiacion
del transporte masivo y no de los pasajes. Sin
embargo, ante el temor por la cantidad de
pasajeros, las empresas transportadoras
subsidian el valor de los pasajes y asumen una
obligacion que deberia ser del Estado.
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Conclusiones

Finalmente, se puede decir que gracias a la
informacion sobre BPO se puede evidenciar
que muchas empresas optan por tercerizar
algunos procesos, ya que para estos les resulta
mucho mas beneficioso, menos costoso y se
pueden concentrar mas en la actividad
principal de laempresa.

La tercerizacion de procesos es algo que
muchas empresas estan utilizando
actualmente. Tanto ha sido su impacto, que
enel casode laempresa IntegraS.A. desdesu
fundacion inici6 con un proceso de
tercerizacion como el lavado de vehiculos,
mantenimiento de llantas y servicios
generales, por lo cual laempresa no ha tenido
cambios en laestructuraorganizacional.

Dicho lo anterior, se puede decir que la
tercerizacion es uno de los mejores métodos
que la empresa puede utilizar, para que sea
méas facil o mas cémodo el proceso de
produccion. También para poder concentrarse
mas en la produccion final, haciendo que haya
una disminucion de costos, ahorro de tiempo,
que conducen a la empresa a alcanzar una
mayor rentabilidad, obteniendo asi una mejor
eficiencia
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SINTESIS:

La externalizacion de procesos, o Outsourcing, es considerada una herramienta esencial para
las empresas que buscan nuevos mercados y aumentar su tasa de rentabilidad. Se elige entre dos
opciones: la internalizacion o la externalizacion de procesos, dependiendo de si las condiciones
de operacion de un servicio resultan mas favorables si las realiza bajo su jerarquia y
organizacion, que si las subcontrata con otra empresa. La subcontratacion puede suponer una
estrategia efectiva en cuestion de disminucion de costo y aumento de beneficio y tiempo; sin
embargo, no en todos los casos asegura un aumento en calidad. Los directivos de la institucién
educativa estudiada, desde un pensamiento estratégico y misional, diferencian entre beneficios
necesariosy lucrativos, y deciden revertir la subcontratacion.

DESCRIPTORES: Organizacion, procesos, internalizacion, externalizacion

ABSTRACT:

External organizational processes, or Outsourcing, are considered an essential tool for
companies seeking new markets and an increase in their return rate. It is chosen between two
options: internalization or processes outsourcing, depending on whether the operational
conditions of a service are more favorable to the company if conducted under its hierarchy and
organization, or if subcontracted with another company. Outsourcing may suppose an effective
strategy in lowering cost and increasing benefit and time; however, not in all cases ensures an
increase in quality. The directors of the educational institution studied, from a missionary, and
strategic thinking, differentiate between necessary and lucrative benefits, and decide to reverse
outsourcing.

DESCRIPTORS: Organization, processes, internalization, outsourcing.
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La externalizacion de procesos, 0
outsourcing, €s considerada una herramienta
esencial para las empresas que buscan nuevos
mercados y aumentar su tasa de rentabilidad.
Existen numerosos convenios de
subcontratacién de procesos o alianzas entre
empresas que buscan aumentar sus relaciones
administrativas para incrementar la velocidad
en sus procesos y mejorar la calidad en sus
servicios (Investment Weekly News, 2011).
Las asociaciones en Business Processing
Outsourcing (BPO) también buscan generar
otras habilidades y entrenar a los empleados
en el Qutsourcing (Fintech, 2011)

La empresa elige entre dos opciones: la
internalizacion de procesos, cuando las
condiciones de produccion de un bien o
servicio resultan méas favorables para la
empresa si las realiza bajo su jerarquia y
organizacién que si las subcontrata con otra
empresa. La externalizacion, cuando esta
opcion implica para la empresa menores
costos 0 mejor calidad. Se pueden encontrar
empresas que subcontratan la mayoria de los
procesos que no son considerados el corazén
del negocio.

En este texto se muestra el proceso de
internalizacién de un servicio que
previamente habia sido tercerizado en una
institucién educativa y las bases
organizacionales, contables y financieras que
se vieron involucradas en esta decision.

Area problematica

Con el aumento de la subcontratacién de
servicios son cada vez mas las actividades
econdmicas involucradas y el sector
educativo no es la excepcion. Las areas de
subcontratacién tradicionales eran seguridad,
servicio al cliente y lineas telefénicas. Los
NUEVOS procesos que se estan contratando son
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la administracion de recursos humanos,
personal de aseo, asesorias técnicas,
comerciales, financieras y todo tipo de
servicios que contribuyan a la realizacion de
la actividad. En el sector educativo se
encontré que se subcontrata también gran
cantidad de servicios, incluso programas
académicos complementarios, como lo es el
pre-lICFES, que constituye el
acompafiamiento o refuerzo en los saberes
necesarios para presentar las pruebas de
Estado de acceso a laeducacidn superior.

A partir del auge que ha presentado la
subcontratacion de servicios, esta
investigacion se centrd en el BPO en el sector
educativo, enfocada en los factores que
motivaron a la Fundacion Gimnasio Pereira
para tercerizar y luego retomar el programa
pre-1CFES.

El objetivo general es identificar los factores
que motivaron a la Fundacion Gimnasio
Pereira para internalizar el programa
PREICFES, después de haber sido
tercerizado. Entre los objetivos especificos,
se encuentran:

Describir como contribuye la informacion
contable en la decision de internalizar un
servicio, el programa pre-ICFES, antes
tercerizado.

Conocer el efecto que tiene la
internalizacion del mismo programa pre-
ICFES, enel logro educativo.

Describir las implicaciones economicas
de ladecision de tal internalizacion.

Esta investigacion formativa describe los
aspectos contables, organizacionales y
microecondmicos que intervinieron en las
decisiones de primero, tercerizar, y después,
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retomar un servicio educacional. Se hace un
acercamiento teorico que permite reconocer
los elementos de la decision, se estudia la
institucion educativa por medio de entrevistas
guiadas para recolectar la informacion
contable, organizacional y microeconémica,
que revele las razones para internalizar un
proceso que se subcontrataba por parte de la
institucion educativa.

Marco referencial
Marco teorico

En este apartado se presenta el marco tedrico
de tercerizacion de procesos en una
institucion educativa, a partir de tres
perspectivas: epistemoldgica, financiera y
microeconomica (Figural).

Figura 1. Tercerizacion de servicios en
una institucion educativa
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Perspectiva epistemologia de la
administracion

La empresa es una institucion indispensable
en el mundo de hoy. Esta inmersa en todos los
campos y determinan las actividades de las
personas, asi como también tienen la
capacidad de limitar el avance, tanto
econdémico como social. Sin embargo, como
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asegura Lépez (2006), hasta no hace mucho
tiempo, la empresa y los empresarios estaban
virtualmente fuera del analisis econdémico.

Pero para este momento, es reconocida como
de vital importancia en el andlisis del
desarrollo del mercado y la economia
mundial. Al respecto, Lépez (2006) afirma
que la empresa comenzo a aparecer no tanto
como un poder economico—politico con
intereses opuestos a los del conjunto de la
sociedad, sino como un factor decisivo parael
progreso econdémico en la historia del
capitalismo.

Por otra parte, Caldas, Carrion y Heras (s.f.)
plantean que en la sociedad actual se
presentan muchas necesidades, por lo que es
importante desarrollar un modelo de
organizacién econdémica que permita
satisfacerlas. Este tipo de organizacion es la
empresa que puede ser definida como una
unidad econdmica que surge a partir de una
combinacion de factores econdmicos vy
humanos que producen un bien o un servicio,
paraalcanzar objetivos o beneficios trazados.

Las empresas reaccionan frente a las
transformaciones que ocurren en su entorno,
estan limitadas por el mismo y las decisiones
que puede adoptar estan condicionadas en gran
medida por sus capacidades y experiencias
previas (LOpez, 2006). Las empresas
interactlan con otras, “las relaciones y la
interaccion entre empresas de un sistema
productivo pueden contribuir a mejorar los
resultados econdémicos de cada una de las
empresas, si se consiguen hacer aflorar las
economias potenciales que existen en los
sistemas productivos” (Vazquez, 2005, p. 47).

Las interacciones pueden ser estrechas. Hay
diferentes formar de asociacion entre
empresas, como redes de empresarios,
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clusteres, distritos industriales, entre otras,
pero todas tienen en comun la busqueda de
aumentar el éxito o la rentabilidad de las
empresas que estan dentro de la red, ya que
constituyen una alianza estratégica para
conseguir los objetivos trazados y tienen
capacidad de adaptarse sin cesar en un medio
constantemente en cambio. La importancia
de las redes es tal que son consideradas como
el elemento fundamental que constituye a las
nuevas organizaciones y que les confiere la
capacidad de expandirse por la economia
global (Castells, 2005).

La posibilidad que tienen las empresas de
reaccionar y adaptarse a lo que pasa en su
medio resulta de vital importancia para su
sobrevivencia; de alli se desprende un
concepto muy importante que es el de
organizacion flexible. Este consiste en que la
organizacién debe tener la capacidad de
cambiar con rapidez ante los cambios en el
mercado y en los gustos de los consumidores,
para evitar la disminucién de sus beneficios
(Salas, 2007).

“Una organizacion flexible implica estructuras
con menor grado de formalizacion, adaptables
dependiendo de las circunstancias cambiantes
del entorno y menos rigidas ante las
necesidades de la organizacion” (Garca, 2010,
p.11). De esta forma, estdn mas preparadas
para la innovacion, ya que gracias a la
flexibilidad o la capacidad de cambio habra
mas facilidad para la realizacion de las
modificaciones organizacionales necesarias
para incorporar un nuevo proceso a la
estructura empresarial (p.11).

Segin las Naciones Unidas (2003), la
subcontratacién de procesos es una medida
estratégica que actualmente muchas
empresas utilizan para agilizar operaciones y
tratar de disminuir costos. Ella se basa en
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realizar contratos con otras personas o0
empresas para que realicen una actividad que
no esta dentro de la actividad principal de la
organizacion. Esto es comudn en areas de
tecnologia o software, de limpieza o de
seguridad. Lo anterior también es conocido
como tercerizacion de procesos:

La subcontratacion de procesos y de mano
de obra permiten a la empresa reducir los
costos al dejar a terceros fases del proceso
productivo, de gestion del conocimiento e
informacién, mantenimiento y limpieza
entre otros, generando sinergias y cadenas
de valor que redundan en una mayor
competitividad y que permiten a la empresa
enfocarse Unicamente sobre el nicleo de
negocios (Calvay Alarco, 2007, p. 64).

La subcontratacion es una decision crucial
para las empresas, que trae consecuencias
importantes. Por eso es importante
determinar qué funcion se puede
subcontratar, definir los criterios generales y
el alcance del proyecto. Se evalla la
viabilidad de la subcontratacion mediante el
analisis detallado de los costos y los
beneficios que traerd esa tercerizacion
(Capuzetal., 2000).

La subcontratacion, entonces, es la decision
consciente de externalizar procesos a un
proveedor externo. Su importancia radica en
que permite a la gerencia focalizarse en sus
competencias fundamentales, para crear
mayor valor para sus clientes y accionistas. El
proceso contrario a externalizar un proceso es
su internalizacion. Para Lugo (2007), la
subcontratacién genera un aumento en los
costos de transaccion, dado que la empresa
debe crear mecanismo de coordinacion vy
control, y al mismo tiempo trabaja bajo la
incertidumbre en el cumplimiento de las
actividades. Por consiguiente, al ser

ADMINISTRACION DE EMPRESAS 91



Tercerizacion de servicios en una institucion educativa

consciente de esos riesgos la empresa puede
decidir incluir bajo su jerarquia la mayor
cantidad de procesos posibles. Por lo tanto,
solo se externalizaran algunas actividades
cuando se cumpla alguna de estas
condiciones: los costos de internalizacién
sean mas elevados que los costos de
transaccién, cuanto menos especificas sean
sus ventajas en propiedad; cuanta mayor
interrelacion exista entre las actividades; y
cuanto mas estable, competitivo y disperso
sea el mercado al que desea acceder.

Finalmente, para Alonso (citado por Lugo,
2007), el proceso de internacionalizacién
puede percibirse como un proceso innovador,
ya que reporta para la empresa un cambio en
la estructura organizacional, en los objetivos
estratégicos, en el programa de marketing, y
eventualmente, en sus condiciones previas de
produccion.

Perspectiva financiera

Desde la perspectiva financiera, resulta
importante identificar los conceptos que
serviran como base para tomar la decision de
internalizar o externalizar:

La contabilidad a menudo se ha llamado el
lenguaje de los negocios, quienes
participan en el mundo de los negocios-
propietarios, gerentes, banqueros,
corredores de bolsa, abogados, ingenieros,
inversionistas- utilizan términos vy
conceptos contables para describir los
acontecimientos que forman la existencia
cotidiana de cada negocio, grande o
pequefio (Meigsy Meigs, 1981, p.15).

Segun Carrillo (1997), la contabilidad es un
sistema de informacion que clasifica, registra,
resume y presenta las transacciones de
entidades econdmicas, que constituyen
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movimientos de bienes o capital para
determinar los resultados de un periodo. Su
fin es determinar, interpretar y analizar sus
resultados, proyectar las finanzas de la
empresay hacer seguimiento para controlar la
ejecucion de los planes y la veracidad de las
operaciones realizadas y de su registro.

Sinisterra, Polanco y Henao (1997),
contribuyen a esta definicion y presentan la
contabilidad como un sistema de informacién
integrado a la empresa, cuyas funciones son
identificar, medir, clasificar, registrar,
interpretar, analizar, evaluar e informar las
operaciones de un ente econdémico. Para
Meigs (1981), la contabilidad estd para
suministrar informacion financiera acerca de
una determinada entidad econdmica;
considera que la contabilidad vaméas alla de la
creacion de registros e informes, su finalidad
el uso de esa informacion, su anélisis e
interpretacion.

Por otra parte, Delgado (2001) afirma:

El objetivo de la contabilidad y de la
informacion contable es suministrar
informacion util para tomar decisiones de
caracter econdémico. Para cumplir este
objetivo es preciso tener en cuenta los
siguientes aspectos: los usuarios
generales, y particulares de la informacion
contable y la comunidad que se ve
afectada de alguna manera por la gestiony
operacion de laempresa.

Retomando a Carrillo (1997), los estados
financieros son responsabilidad de los
administradores de la empresa, quienes esta
obligados a recopilar, clasificar y mostrar los
datos contables al cierre del periodo contable.
Los estados son el medio principal para
suministrar informacion contable a quienes
no tienen acceso a sus registros de un ente
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econdémico. El animo principal es el de
satisfacer el interés comun del publico en
evaluar la capacidad de la empresa o
institucion para generar flujos favorables de
fondos; deben caracterizarse por ser claros,
neutrosy faciles de consultar.

En general, los estados financieros
representan toda la informacion contenida en
los registros contables de un negocio:
“mediante los estados financieros se puede
lograr una comprension razonablemente
completa de la situacion financiera de un
negocio y enterarse de los cambios
significativos ocurridos desde la fecha del
balance anterior” (Meigsy Meigs, 1981).

Otro aspecto importante a conceptualizar es
la decision financiera a partir de la
informacion contable. Aqui se encuentran
autores como Sinisterra, Polanco y Henao
(1997), que encuentran una estrecha relacion
entre la contabilidad y otras disciplinas. La
contabilidad como sistema de informacion
presta servicios a campos donde se incluye la
educacion, hace uso de conceptos y datos de
otras ciencias para el cumplimiento de sus
objetivos. Una de las funciones
administrativas mas importantes es latoma de
decisiones basadas en la contabilidad, que
suministra informacion sobre la rentabilidad,
liquidez, capacidad, margenes de cada uno de
los servicios; con base en ella, la empresa
proyecta sus actividades.

Para Meigs y Meigs (1981), la contabilidad es
el proceso por el cual puede medirse la
productividad y solvencia de una compafiia,
ademas de brindar la informacion tomada
como base para tomar las decisiones
comerciales que permitan a la gerencia
conducir su compafiia dentro de un cauce
productivo y solvente. Las decisiones
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acertadas dependen de la cantidad y validez
de la informacién de que se disponga para
evaluar lasalternativasy sus consecuencias.

Perspectiva microeconomica

La perspectiva microeconémica considera
que una empresa busca una relacién costo-
beneficio que le permita maximizar su
beneficio, es decir, saber qué producir, en qué
cantidades y a qué costo. Asimismo, se
considera el beneficio econémico como la
diferencia entre el ingreso total y el costo
total. Asi, los beneficios son méximos cuando
se alcanza la maxima diferencia entre los
ingresos totales y los costos totales
(Nicholson, 2006).

La relacion costo-beneficio se basa en el
principio de que a menor esfuerzo o inversion
se logran obtener los mejores beneficios o la
mayor ganancia. Esta idea supone que todas
las acciones o situaciones pueden ser medidas
bajo esta logica, arrojando como esquema que
si el beneficio supera el coste, la actividad
serd exitosa; de lo contrario, es decir, si el
coste supera el beneficio, la actividad
fracasara (Calvay Alarco, 2007).

El analisis costo-beneficio es una técnica
importante dentro del ambito de la teoriade la
decision. Pretende determinar la
conveniencia de un proyecto mediante la
enumeracion y valoracion posterior en
términos monetarios de todos los costes y
beneficios derivados directa e indirectamente
de dicho proyecto. Este método se aplica a
obras sociales, proyectos colectivos o
individuales, empresas privadas, planes de
negocios, etc., prestando atencién a la
importancia y cuantificacion de sus
consecuencias sociales y/o econdmicas
(CalvayAlarco, 2007).
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Otro aspecto importante para conceptualizar
desde la microeconomia es el equilibrio
parcial, propuesto Marshall (citado en
Buchelli, 2011), que *“se encarga de estudiar
los mecanismos a partir de los cuales de
determinan las cantidades y el precio en que
tanto los consumidores como productores
estarian dispuestos a negociar”. Se convierte
asi en un factor clave para decidir si genera
mayor beneficio subcontratar o producir.

También cabe mencionar el modelo de
Cornout, mencionado en Buchelli (2011),
“que parte del supuesto [de] que las empresas
toman las decisiones de manera simultanea”;
seaplicaen él lainterdependenciaestratégica.

Marco contextual

Laposibilidad de externalizar procesos es una
opcidn importante para las organizaciones
colombianas. Con la globalizacion, este
proceso se estudia e impulsa en los planes de
desarrollo de los paises. En Colombia,
Proexport afirma que en el 2005, el sector de
BPO ha duplicado sus ingresos y
exportaciones.

Segun la presidenta de Proexport, Maria
Claudia Lacouture, el sector de servicios
tercerizados ha crecido en la Gltima década a
una velocidad asombrosa y Colombia se esta
preparando para obtener grandes beneficios
de esto: “Las ventajas para el pais son
multiples, empezando por el aumento de
flujos de inversion extranjera directa y la
expansion del comercio internacional que
tienen impacto directo en la generacion de
empleo, transferencia de tecnologias y
conocimientos” (Portafolio, 2010).

En Pereira, dos firmas extranjeras, American
Assist, de México, y la espafiola Acciones y
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Servicios de Telemarketing (ATS), iniciaran
operaciones dejando inversiones por
alrededor de 5,5 millones de ddlares y
generaran un poco mas de 1.500 nuevos
empleos directos. La gerente de la firma AST,
Ana Raquel Presencio, sefialo que llegan a
Pereira tras conocer la experiencia de
Telemark, otra espafiola que opera servicios
de Call Center y BPO, desde mayo de 2009
(LaRepublica, 2010).

Las instituciones educativas también
externalizan procesos. Es importante conocer
qué se define como institucion educativa,
segun laley 715 de 2001 (capitulo I11, articulo
9), al conjunto de personas y bienes que son
“patrocinados”, bien sea por entidades
publicas o privadas, y cuyo objetivo es prestar
un afio de formacion en educacién,
preescolar, basica y media obligatoriamente,
y sujeta a las leyes que rigen la educacion
(Peinadoy Rodriguez, s.f.).

Este trabajo de investigacion formativa se
desarrolla en el Gimnasio Pereira. Se tiene en
cuenta informacion extraida del manual de
convivencia y de su pagina oficial:
www.gimnasiopereira.edu.co

Cuando el Gimnasio Pereira vio la luz, hace
61 afios, en la mente de sus gestores estaba el
fundar un espacio pedagogico de alto nivel
para la mujer pereirana, ofreciéndole una
educacion enmarcada en las mas novedosas
tendencias formativas de laépoca. Apartir de
su creacion, se introdujeron con acierto las
propuestas de la Pedagogia Activa y las
aplicaciones de los Centros de Interés, de
Decroly, en la programacion académica,
pensando con vision futurista que esta
apertura hacia el progreso y el desarrollo del
pensamiento, seria el norte que dirigiria la
rutade la Nueva Institucién.
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Hoy, seis décadas después, el Gimnasio
continua fiel al espiritu de vanguardia que le
trazaron sus fundadores, combinando lo
mejor de sus realizaciones pasadas con las
mas dinamicas y novedosas tendencias
pedagdgicas de lacontemporaneidad:

Nos reconocemos como una Escuela
Creadora y Transformadora, soportada en
los principios rectores del Aprendizaje
Significativo, con un Modelo Pedagédgico
Humanistico que se despliega a partir de
dos lineas pedagogicas claves:

A) La adecuacion en nuestro mundo
escolar de las teorias de la Modificabilidad
Estructural Cognitiva, que afirma que la
inteligencia no es una fatalidad genética,
sino que es una capacidad instalada
subutilizada, que puede ser educada para
mejorarlay potenciarla.

B) La adopcién de una Educacién
Bilingle, en espafiol e inglés,
reconociendo que el aprendizaje de la
lengua de Shakespeare y de Bill Gates, es
una llave maestra que abre las puertas de
una humanidad globalizada, en presencia
del siglo XXI.

No deja de sorprender como concuerdan las
opciones pedagodgicas asumidas por el
Gimnasio Pereira, con los perfiles de accion
trazados por La UNESCO para la Humanidad
del tercer milenio:

En sintesis, la Mision como Escuela
Creadora y Transformadora, afirmamos
que propendemos por el desarrollo
armonico e integral de las alumnas en las
Dimensiones del Ser, en lo personal, lo
social, lo espiritual y lo cosmico; del
Saber, como una construccion tanto
individual como colectiva, con un

Susana Acevedo Gémez
Alejandra Leal Cardona
Soffa Vela Hincapié

propoésito de crecimiento social; y del
Saber Hacer, entendido como una préactica
criticay reflexionada, abiertaa la creacion
y alatransformacion.

Por otra parte, Jacques Delors (1996)
siguiendo a la Comision Internacional para la
Educacion y la Cultura, UNESCO, anotaba
que la educacion de hoy debe estructurarse en
torno a cinco pilares fundamentales:
Aprender a conocer, aprender a hacer,
aprender a vivir juntos, aprender a ser y
aprender avivirenarmoniacon la naturaleza.

El Gimnasio Pereira ve con satisfaccion, que
sus decisiones en el terreno de lo educativo,
estan insertas en las propuestas mas
novedosas de la pedagogia contemporanea:

Estas realidades, sumadas al hecho de ser
reconocido como uno de los pocos colegios
en el &mbito nacional que han alcanzado el
Segundo Nivel de reconocimiento de
Excelencia Educativa en el Modelo
Europeo de Calidad, EFQM, y a los logros
académicos que avalan nuestra labor, como
el Nivel Muy Superior en las pruebas
estatales ICFES, y el Primer Puesto a Nivel
Regional en las pruebas oficiales, SABER,
para la Educacion Basica, decimos, que
estas realidades Gimnasianas nos confirman
como un Colegio de Vanguardia, apoyado
en una Tradicién de Excelencia que nos
obliga, y de la cual nos sentimos orgullosos.

Se sabe que las demandas del futuro exigen
cada vez mas y mejores competencias, y el
Gimnasio Pereira, hoy como ayer, en
concordancia con su ideario, siempre ha dado
el paso adelante para asumir estos desafios:

Misién: La Fundacién Gimnasio Pereira,
como patrimonio cultural de la Sociedad
Pereirana, es un entidad educativa
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femenina, laica, confesional catolica y de
caracter privado, en la que sus alumnas
reciben una educacion integral de alto nivel
académico, bilingle, soportada en
principios y valores éticos, religiosos y
humanistas, que les servird para
desempefiarse con inteligencia, liderazgo,
honestidad y eficacia en las obligaciones
profesionales y personales a las que sean
llamadas, en beneficio de la Familia, la
Ciudad, la Patriay la Humanidad.

Vision: La Fundacién Gimnasio Pereira se
proyecta en el tercer milenio como una
comunidad educativa bilingue, de calidad
certificada internacionalmente, lider en
procesos académicos, que propende por
laformacion integral de sus estudiantes en
ambientes de alto nivel en ciencia,
tecnologia y democracia, que lleven a la
Alumna Gimnasiana a ejercer una
participacion proactiva en el desarrollo
social, tanto local como nacional, para
estar en armonia consigo misma, con los
demas, con la naturaleza y con Dios. Para
ello nos comprometemos a:

Promover la adquisicion, actualizacion y
uso del conocimiento cientifico y
tecnologico.

Generar procesos educativos que
estimulen las competencias y habilidades
bésicas.

Brindar lo necesario para formar mujeres
lideres del desarrollo social, que impulsen
la realizacion de metas comunes para una
sociedad justa y con igualdad de
oportunidades.

Cimentar la formacion en procesos ético-
religiosos y humanistico-sociales con
prioridad en el desarrollo trascendente.
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La informacion contable y la decision de
internalizar un servicio, el programa pre-
ICFES, antes tercerizado

En el trabajo de campo realizado, se
encontro que el departamento financiero se
encuentraacargo de Patricia Gallego, con 20
afos de experienciaen el area. En la labor, se
realiza balance general, estado de resultados
y flujo de fondos para el desarrollo de sus
actividades. También se encontro que parael
proceso de internalizar un servicio que no
realizaba la empresa se tuvieron en cuenta
los costos y gastos de personal. La calidad en
la realizacion del proceso a internalizar,
generd unareorganizacion de funcionesen la
gestion financiera y un cambio en los costos
y gastos del personal, por lo cual la empresa
recurrié a su capacitacion y reasignacion de
losrecursos e ingresos.

En la encuesta realizada al coordinador
técnico pedagogico y a la directora
financiera de la institucion, se pudo dar a
conocer que no hubo una implicacién
economica en las decisiones de retomar el
programa de Pre-ICFES. La principal
motivacion se dio por acuerdo entre las
alumnas del colegio, quienes no estaban
conformes con el director de ASPEC, la
empresa encargada del pre- ICFES
anteriormente.

El Gimnasio no considera afectado su nivel
de ingresos porque él no ofrece estos
servicios para su lucro. Al contrario, el
dinero recaudado por el pago de la
mensualidad o de sesién de cada alumna se
invierte nuevamente en el servicio. Por lo
tanto, se puede decir que no hubo una
implicacién econémica que influyera en la
decision de internalizar el programa pre-
ICFES, anteriormente tercerizado.
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La internalizacion del programa pre-
ICFES en el logro educativo

Después del analisis de la informacion
proporcionada por el coordinador técnico
pedagogico y la directora financiera, se
encontro que la decision de dejar de tercerizar
el servicio de pre-ICFES estuvo determinada
principalmente por la parte organizacional,
enfocadaen el logro educativo.

Este ualtimo estd relacionado con los
resultados cuantificados de pruebas
certificadas, en este caso, las pruebas ICFES.
En el afio anterior al inicio de la
subcontratacién, 2008, el resultado promedio
de esta prueba fue de un 50,2%. En el afio
2009, cuando se contrato el servicio con la
empresaAspec, hubo un aumento de un 2,5%,
lo que quiere decir que el promedio fue de
52,7%. Este supone un avance muy grande
debido a que el colegio mantuvo su nivel Muy
Superior en estas pruebas y subid 2,5 puntos,
lo que quiere decir que se respondieron
aproximadamente 125 extras acertadas.
Luego, en el afio 2010, cuando se internalizo
de nuevo el proceso de pre-ICFES, el
promedio volvio a ascender a un 54,9%. Esta
vez el colegio aumentd su posicionamiento en
el departamento de Risaralda debido a que en
esa promocion 8 alumnas estuvieron entre los
10 primeros en la ciudad de Pereira, 4
alumnas en el puesto 1 y la mejor bachiller,
conun promedio de 85,6%.

Figura 1. Resultados de pruebas ICFES
de la Fundacion Gimnasio Pereira
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Por otra parte, los méritos y la competencia
aumentaron, porque la calidad de educaciony
de los resultados obtenidos en estas pruebas
ubicaron al colegio como uno de los mejores
de la region, por consiguiente, su posicion en
el mercado crecio.

Lo anterior refleja que el efecto que tuvo la
internalizacion del programa pre-ICFES,
antes tercerizado, en el logro educativo, fue
positiva ya que la educacion, la imagen del
colegio y de sus alumnas, se incremento
notablemente, gracias a los resultados
obtenidos en las pruebas de Estado, las cuales
son el indicador principal de calidad y de
logro educativo en Colombia.

Implicaciones economicas de la decision de
internalizar el programa pre-ICFES

La institucion educativa no busca beneficio
econdmico en la decision de internalizar el
programa de pre-ICFES, al contrario, esta
decisién genera mayores costos e incremento
de esfuerzos. Se puede afirmar que la decision
de internalizar el programa de pre-ICFES
estuvo determinada por factores
organizacionales y educativos;
principalmente, la busqueda de satisfacer las
necesidades de las alumnas inconformes con
el servicio. La institucion educativa decide
cambiar los beneficios econdémicos de
tercerizar el programa, por lograr un aumento
en la calidad del servicio, mayor logro
educativo y satisfaccion al cliente. Se
concluye que los aspectos econdémicos y
financieros pasaron a un segundo plano para
la toma de esta decision y debieron ser
reajustados.

Conclusiones

La subcontratacion puede suponer una
estrategia efectiva en cuestion de

ADMINISTRACION DE EMPRESAS 97



Tercerizacion de servicios en una institucion educativa

disminucion de costo y aumento de beneficio
y tiempo; sin embargo, no en todos los casos
asegura unaumento en calidad.

En ese sentido, los directivos de las
instituciones deben generar un pensamiento
estratégico que permita diferenciar entre sus
beneficios necesarios 0 sus beneficios
lucrativos, y de esta manera, recurrir a
procesos como la subcontrataciéon o la
internalizacion.

Los aspectos financieros y econémicos son de
gran importancia en una empresa; Sin
embargo, no siempre suponen las Unicas
condiciones para latomade decisiones.
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