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RESUMEN

A pesar de que la subcontratacion de procesos de negocio (BPO) se difunde ampliamente
hoy en dia para disminuir ciertos costos asociados en las empresas, existen muchos

riesgos vinculados con estos proyectos que influyen en la efectividad de los resultados.

En esta investigacion se evaluaron los impactos de la confianza en contratar, los
costos relacionados a la tercerizacion, el nivel de especializacion, la mejoria en la calidad,
el riesgo estratégico, la informacion para la toma de decisiones, la incertidumbre
conductual y la intencion de tercerizar en la intencion de subcontratar. A fin de probar las
hipdtesis, se utilizaron datos recolectados de 103 empresas mediante unas encuestas
realizadas en la ciudad de Lima, Peru, entre diciembre de 2021 y marzo de 2022. Con
estos datos, se utilizo el método de andlisis PLS-SEM.

Los resultados confirman que, en empresas peruanas de Lima, el riesgo
estratégico y la incertidumbre conductual determinan la decision para tener una
tercerizacion o BPO. Curiosamente, la hipotesis de la especializacion que generan
economias de escala y los bajos costos que ofrecen estas empresas especializadas no han

sido valoradas por las empresas encuestadas en este estudio.

Palabras clave: Determinantes; Tercerizacion; Servicios de informacién contable; BPO
Contable; PYME.
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ABSTRACT

Although business process outsourcing (BPO) is spreading widely nowadays to decrease
certain associated costs in companies, there are many risks associated with these projects

that affect the effectiveness of the results.

This research evaluated the impacts of: confidence in hiring, outsourcing-related
costs, level of specialization, quality improvement, strategic risk, information for
decision making, behavioral uncertainty, and intention to outsource on the intention to
outsource. In order to test the hypotheses, we used data collected from 103 companies
through surveys conducted in the city of Lima-Peru, during the period December 2021 to
March 2022. The PLS-SEM analysis method was used with these data.

The results confirm that in Peruvian companies in Lima, strategic risk and
behavioral uncertainty determine the decision to outsource or BPO. Interestingly, the
hypothesis of specialization that generates economies of scale and the low costs offered

by specialized companies have not been valued by the companies surveyed in this study.

Keywords: Determinants; Outsourcing; Accounting Information Services; Accounting
BPO; SMEs.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

En un contexto econémico globalizado, la necesidad de ser cada vez més competitivas
Ilevo a las empresas a buscar diferentes alternativas para desarrollar su modelo de negocio
de una manera mas eficiente, por lo que el BPO se convirtié en un proceso que permite a
las organizaciones delegar en un tercero algunas funciones. Asi, de esta manera estas
pueden focalizarse en el core business de cada empresa; disminuyendo riesgos, acortando
ciclos de tiempo, requiriendo menos inversion y creando mejores respuestas a las

necesidades de los clientes (Quinn y Hilmer, 1994).

En Latinoamérica, en especial con la llegada de la pandemia, se generd un
crecimiento de todo el sector BPO, el cual incluye actividades contables y financieras. El
mercado de tercerizacion de procesos de negocio (BPO) en el Peru crece a un ritmo de
12% por afio y mueve cerca de US$9.600 millones al 2018, de los cuales segun
PROMPERU (como se citd en Schwarz, 2019). en el 62% se exporta al mundo.
Albanese, Briozzo, Argafiaraz y Vigier (2013) dirimen que las funciones no especificas
ni criticas de la empresa deben de ser tercerizadas, con el fin de mejorar su

competitividad.

Gewald, Wullenweber y Weitzel (2006) indicaron que los tomadores de decisién
del BPO pueden usar riesgos estratégicos medidos formativamente para evaluar el
impacto de la subcontratacion en su agilidad institucional. En este estudio, evaluaremos
qué importancia se le da al riesgo estratégico en la toma de decisién del BPO. Por otro
lado, Yang, Kim, Nam y Min (2007) sostuvieron que se demuestra que los expertos en
subcontratacion general y los posibles profesionales tienen sus propias opiniones sobre
la adopcion de BPO. En el presente estudio evaluara los determinantes que influyen en

Lima para el BPO.

Everaert, Sarens y Rommel (2007) concluyeron que las razones para subcontratar
son: reduccion del costo, centrarse en el negocio principal y acceso a la experiencia;
mientras que las razones para no hacerlo son: ahorros de costes dudosos, pérdida de

experiencia y pérdida de informacion.



Los puntos investigados en este estudio son los siguientes: a) a mayor nivel de
confianza de la empresa en la subcontratacion, mayor serd la intensidad de
subcontratacion de las funciones contables; b) a mayores ventajas del costo percibidas
del BPO, mayores seran los beneficios generales percibidos; ¢) a mayor acceso a recursos
financieros o contables especializados, mayor serd la intencion de subcontratar; d) a
mayores mejoras de calidad percibidas a través del BPO, mayores seran los beneficios
generales percibidos; €) a mayor riesgo estratégico percibido del BPO, mayor seré el
riesgo de subcontratacion BPO; f) a menor calidad percibida en la informacion
proporcionada por el tercero, menor sera la intencion de subcontratar; g) a mayor
incertidumbre sobre la conducta del subcontratista, menor sera la intension de

subcontratar; y h) a menor capacidad, mayor seré la intensién de subcontratar.

Asi, el objetivo de este estudio es analizar los determinantes que tienen mayor
importancia en la intencién de contratar un BPO financiero o contable por empresas en
Lima, los cuales podrian influir en la toma de la decision de tercerizar los servicios

contables o financieros.



CAPITULO II: ESTUDIOS PREVIOS

En lo que respecta al enfoque, la mayoria de los estudios son cuantitativos. Entre estos
tenemos el de Albanese, Briozzo, Argafaraz y Vigier (2013), quienes dijeron que a las
empresas que estan haciendo grandes inversiones en tecnologia, les permitio generar gran
cantidad de informacion para luego utilizarla al maximo en la gestion del negocio. Es asi

gue, como consecuencia, no tercerizan funciones de la misma.

Por su parte, Ovalle Castiblanco y Forero Paez (2012) mencionaron que la
tercerizacion es un desarrollo que permite progresar a las empresas con ventajas
competitivas y tomar parte del investigacion, progreso y establecimiento de alianzas
especiales con los proveedores. En referencia al perfil competitivo de empresas
subcontratadas, Alarcon, Gémez y Stellian (2016), a través de su estudio de analisis de
datos de componentes principales, establecieron que las compafiias analizadas tienen
como peculiaridad impulsar labores practicas y politicas de administracién que implican

sostenibilidad.

La confianza en contratar parece ser mas un resultado de la calidad de los servicios
prestados que de la duracién de la relacion, conforme apuntaron Gooderham, Tobiassen
y Nordhaus (2004). Watjatrakul (2005), por su lado, dio razones para no subcontratar:

ahorros de costes dudosos, pérdida de experiencia y pérdida de informacion.

En cuanto a los riesgos y beneficios de la subcontratacion de procesos
comerciales, Gewald y Dibbern (2009) indicaron, que los beneficios percibidos superaron
los riesgos percibidos. A través de un analisis de regresion realizado por Mehta, Saleem,
Hafeez, Ali y Rahi (2020) sobre los riesgos potenciales relacionados con el BPO vy sus
posibles efectos negativos sobre el desempefio de los equipos de proveedores de una
organizacion, la literatura no apoy0 esta declaracion con datos empiricos. Al intentar
explicar elementos que impactan en la subcontratacion, Everaert, Sarens y Rommel,

(2010) sostuvieron que las PYME al parecer son capaces de crear economias de escala.

En cuanto a enfoques de estudios cualitativos, tenemos el estudio de Holcomb y
Hitt (2007), quienes sostuvieron que el objetivo dominante que se cité con mas frecuencia

para la subcontratacion estratégica fue la rentabilidad.



Las empresas podrian participar en la subcontratacion internacional como una
forma de reducir los costos laborales donde generalmente tienen valores mas bajos en
paises con economias emergentes (Nieves Rodriguez, Palacios Chacon, Pérez Rivera y
Quifiones Cintrén (2018).

Los estudios tuvieron lugar en contextos como Argentina, Alemania, Colombia,
Australia, Bélgica, Brasil, Espafia Estados Unidos, India, Corea, Noruega, Pakistan y
Reino Unido. Asi, un estudio realizado en Argentina por Albanese, Briozzo, Argafiaraz
y Vigier (2013) comprobd que el 27% cuenta con la orientacion de un contador publico
y elabora informacion en forma interna (BPO baja); el 38% de las compafiias usa un
contador publico externo y elabora internamente la informacién (BPO media); mientras
que el 35% restante terceriza el uso de la informacion y cuenta con el servicio de un
contador publico externo (BPO alta). Asimismo, un estudio de Schuster y Albarello
Friedrich (2017) en Brasil concluy6 que la consultoria empresarial desempefia un papel
clave en el desarrollo de estas pequefias y microempresas, mejorando su rendimiento y

evitando la mortalidad temprana de estos emprendimientos.

Europa tiene estudios relacionados, como el de Gewald y Dibbern (2009) en
Alemania, quienes demostraron que los riesgos y beneficios percibidos eran factores
utiles para predecir la intencion de subcontratar los procesos comerciales, mientras que
los beneficios percibidos superan los riesgos percibidos. De igual manera, los estudios de
Everaert, Sarens y Rommel (2010), en Bélgica, quienes sostuvieron que, cuanto menor
es la frecuencia de las tareas contables, mas intensamente se subcontratan; o de
Gooderham, Tobiassen, Deving y Nordhaus (2004), en Noruega, quienes concluyeron

que la confianza es un factor importante en la compra de servicios de asesoria.

También tenemos varios casos en la India, como el de Saxena y Bharadwaj
(2009), quienes afirmaron que el BPO es un enfoque viable para la realizacion de una
estrategia competitiva basada en las capacidades organizativas y el abastecimiento de

esas capacidades a nivel mundial.

Se muestra tambien un estudio muy interesante en Estados Unidos, a cargo de
Holcomb y Hitt (2007), quienes concluyeron que el objetivo dominante que se cita con
mas frecuencia para la subcontratacion estratégica es la rentabilidad. Ademas, en

Australia, Carey, Subramaniam y Ching (2006) sostuvieron que se considere las tres



variables independientes: costo, competencia técnica y estrategia de la empresa hacia la

subcontratacion.

Si consideramos lo anterior, podemos decir que lo mas apropiado es usar un
enfoque cuantitativo, porque los estudios en este sentido fueron més precisos o tuvieron
resultados mas valiosos y, ademas, se mostraron con mayor claridad y tangibilidad en la

evaluacion de las variables.

De la misma forma, la poca cantidad de estudios previos en Per( hace interesante
poder desarrollar este estudio y, a partir de ahi, podemos decir que seria interesante
analizar los determinantes de la tercerizacidon de forma cuantitativa para la intencion de

contratar de un BPO contable o financiero por parte de las empresas en Lima.



CAPITULO I1I: MARCO TEORICO

3.1. Definicion de BPO

A fin de poder centrar una definicion correcta de BPO, resulta importante estandarizar el
término anglosajon y el espafiol materia de esta investigacion. Por ello, partimos del
término inglés Business Process Outsourcing (BPO). Este término se usa bastante en el
mundo de los negocios; no obstante, su interpretacion equivalente es tercerizacion o
subcontratacion, lo que se especifica como el trato que hacen las compafiias mutuamente
para para realizar algunas gestiones de la primera. En ese sentido, cada vez que se refiera

a procesos de tercerizacion, se utilizara el término abreviado BPO o el de tercerizacion.

Paco y Arjuna (2020) determinaron que el BPO es un instrumento de
administracion que coopera efectivamente en aumentar la competitividad de las PYME,
al procurar modelos inmejorables y asociacion del desarrollo de la empresa,
permitiéndole interrelacionarse con clientes internos y externos, administrando asi la

mejora de este.

Ovalle Castiblanco y Forero Paez (2012) indicaron que el outsourcing admite
hacer mas eficiente los recursos de la empresa al tener una superioridad de los servicios
externalizados y logro en sus procesos, lograndose que las compafiias se focalicen en lo

gue realmente saben hacer.

Segun la Asociacién Colombiana de BPO (Bpro, s.f., como se cit6 en Galeano,
2023), el sector de tercerizacion de procesos de negocio se define como la delegacion de
uno 0 mas procesos de negocio que requieren un uso intensivo de tecnologias de la
informacién, a un proveedor externo. Este proveedor es responsable de poseer,
administrar y gestionar los procesos seleccionados, basandose en métricas definidas y
medibles (Galeano, 2023).

En el presente trabajo, definimos BPO como la delegacion de un proceso o tarea
que, si bien es cierto puede ser asumida de manera interna, es delegada a un proveedor
de servicios con la finalidad estratégica de tener un mejor resultado del proceso
externalizado. De esta manera, se puede enfocar sus fuerzas internas en el core del

negocio.



3.2. Determinantes de la intencidn de contratar un BPO contable o financiero

La literatura ha identificado algunos factores que influyen en la decision que una empresa
tiene en subcontratar un BPO. Por ello, dentro de los factores especificos que intervienen
podemos mencionar: la confianza en contratar (Zaheer, McEvily y Perrone, 1998), los
costos (Dorasamy, Marimuthu, Jayabalan, Raman y Kaliannan, 2010), el nivel de la
especializacion y la mejoria en la calidad (Gewald y Dibbern, 2009), el riesgo estratégico
(Dorasamy, Marimuthu, Jayabalan, Raman y Kaliannan, 2010), la informacion para la
toma de decisiones (Dibbern, Chin, Heinzl 2012) y la incertidumbre conductual

(Everaert, Sarens, Rommel, 2010).

3.2.1. Confianza en contratar

El trabajo de Zaheer, McEvily, Perrone (1998) es uno de los pocos estudios que distingue
claramente la confianza tanto a nivel personal como organizacional. En él, se definio la
confianza en el contador externo como la expectativa del ejecutivo en que aquel pueda:
cumplir con las obligaciones legales, comportarse de manera predecible y actuar y
negociar de manera justa cuando la posibilidad de oportunismo se presente. Esta
definicion de confianza incluye expectativas de confiabilidad (el contador es
competente), previsibilidad (el contador se comportard de manera consistente) y equidad
(el contador cobrara justamente por los servicios prestados).

3.2.2. Costos relacionados a la tercerizacion

Dorasamy, Marimuthu, Jayabalan, Raman y Kaliannan (2010) definieron el costo
relacionado a la tercerizacion como la reduccion del costo de adquisicion de recursos

relevantes para llevar a cabo el proceso comercial.

Las ventajas de costos se entienden como el hecho de que los proveedores
externos pueden proporcionar funciones comerciales a costos menos caros debido a la
especializacion y la realizacion de economias de escala y alcance (Gewald y Dibbern,
2009). Por su parte, Lacity y Hirschheim (1993) identificaron la motivacion mas
importante para la subcontratacién como la reduccidon de costos; mientras que Kakabadse



y Kakabadse (2002) sostienen que la reduccion de costos es la razon mas critica para la

subcontratacion.

La tercerizacion es una estrategia de trabajo Util para las empresas, pero su
aplicacion debe ser controlada y monitoreada para garantizar su eficiencia. Ademas de
analizar las razones por las cuales las empresas deciden tercerizar, es importante
investigar el proceso interno que cada una de ellas lleva a cabo para adaptarse a este
modelo laboral. Si se implementa de manera desmedida y sin estudios previos, puede
resultar en la pérdida de calidad, productos y clientes, asi como incurrir en costos

innecesarios (Carmona y Monsalve, 2023).

Las empresas solo estan obligadas a pagar por el trabajo real realizado por el
proveedor y entonces pueden convertir sus costos fijos en variables. Asi, las empresas

pueden eliminar los costos fijos asociados con la contratacion de personal interno.

3.2.3. Nivel de especializacion

El nivel de especializacion se define como aquellas actividades en las que la organizacion
estableci6 una capacidad distintiva, lo que permite que otros produzcan bienes y servicios
de apoyo (Seddon, Cullen, y Willcocks, 2007).

Seddon, Cullen, y Willcocks (2007), también sostienen que la especializacién
conduce a beneficios econdmicos demostrables. Al concentrarse en actividades en las que

una organizacion es relativamente mas eficiente, se maximiza el valor agregado total.

El motivo principal identificado para la tercerizacion ha sido la especializacion
de los profesionales en los proveedores de servicios, asi como la reduccion de costos a

largo plazo (Ramos Garcia, 2022).

3.2.4. Mejoria en la calidad

Gewald y Dibbern (2009) indicaron que la mejora de calidad es una de las razones por
las que algunas empresas optan por subcontratar. Varias veces se asocia a una ganancia
en eficiencia y efectividad. Se espera que el subcontratado incorpore las mejores practicas
de la industria y los procedimientos de gestion de calidad total. La calidad del
procesamiento de transacciones puede tener un impacto directo en la satisfaccion del

cliente. Gewald y Dibbern (2009) sostuvieron tambien que el contratante puede realizar



el proceso mas rapido o con mayor precision. Por el contrario, las organizaciones que
decidieron en contra de BPO o que ain no tomaron una decisién de BPO eran mucho mas

conscientes de los problemas de rendimiento y calidad de los procesos comerciales.

Las actividades que presentan un menor nivel de externalizacion son aquellas
directamente relacionadas con la calidad de los servicios que reciben los clientes. Estas
actividades se consideran clave para el servicio y, por lo tanto, no son externalizadas en

ningun nivel (Espino-Rodriguez y Taha, 2023).

3.2.5. Riesgo estratégico

Featherman y Pavlou (2003) definieron el riesgo estratégico en un contexto de BPO como
que el subcontratado pierda su capacidad para reaccionar de manera flexible y sin
restricciones a los cambios del mercado. También se definié el riesgo estratégico
financiero como que los costos reales puedan exceder los costos planificados o
presupuestados del compromiso de subcontratacion. Asimismo, el riesgo estratégico del
rendimiento implica que el servicio proporcionado por el proveedor de subcontratacion

no se entregue como espera el usuario.

Por su parte, Zarrella y Huckhai (2004) revelaron que los mayores riesgos
asociados con la subcontratacion son la pérdida de experiencia en los procesos
empresariales, la carencia de competencia y la exposicion a problemas de privacidad de

la informacion.

Segun Espino-Rodriguez y Ramirez-Fierro (2020), se encontré una relacién
negativa entre la percepcién de los riesgos estratégicos por parte de los directivos y la
propension a externalizar. Esta relacion negativa implica que cuando los directivos
perciben mayor incertidumbre y riesgo asociados a la externalizacion, sienten mas temor

de confiar sus actividades en manos de terceros.

3.2.6. Informacion para la toma de decisiones

Dibbern, Chin, y Heinzl (2012) definieron la informacion para la toma de decisiones
como la medida en que una organizacion tiene margen de accion cuando se trata de un

proveedor de servicios externo.



Los altos niveles de discrecion en la toma de decisiones de subcontratacion en
una empresa reflejarian, entonces, un alto nivel de poder para hacer cumplir una decisién

de subcontratacion (Carpenter y Golden, 1997).

Ademas, se considera un beneficio importante el hecho de que la externalizacion

permite centrarse en las actividades clave (Carmona y Monsalve, 2023).

3.2.7. Incertidumbre conductual

Los servicios de tercerizacion pueden usarse para crear costos ocultos actuando de
manera ineficiente e ineficaz (Rindfleisch y Heide, 1997). Por ello, los costos de
monitoreo y aplicacion deben ser mayores para evaluar el desempefio. Ademas, es posible
que las organizaciones que intentan aminorar costos de transaccién, que surgen como
resultado de la incertidumbre del comportamiento, elijan una estructura de gobierno

interno (Gatignon y Anderson, 1988).

3.2.8. Intencion de tercerizar

Wixom y Todd (2005) definieron la intencion de tercerizar como el proceso de valoracion
evaluativa general, realizada por una persona responsable de un proceso de negocio,
subcontratando a un proveedor de servicios externo. La actitud, a su vez, influye en la
intencion de realizar el comportamiento y, en ultima instancia, en el comportamiento en
si. Por tanto, cuanto mas positiva sea la actitud hacia el BPO, mayor sera la intencion de

incrementar el nivel de este.

10



CAPITULO IV: DESARROLLO DE HIPOTESIS

Muchos investigadores ponen enfasis en la importancia de la confianza en las relaciones
proveedor-comprador, como Dyer y Chu (2000). Un estudio de Bennet y Robson (1999)
concluyd que los contadores externos se encuentran en una posicion de gran confianza

con sus clientes.

Por su lado, Greenberg, Greenberg e Yvonne (2008) encontraron que la confianza
parece tener una actuacion fundamental en la gobernanza de las asociaciones de
subcontratacion de procesos comerciales. Kher y Kim (2007) indicaron que la confianza
es un factor clave que afecta la subcontratacion. Por ultimo, Everaert, Sarens y Rommel
(2010) sostuvieron que la decision de la PYME de subcontratar los servicios contables se
basa en las caracteristicas de la transaccion y la confianza interpersonal del propietario o

administrador en el contador externo. Esto conduce a la siguiente hipotesis:

H1: “Cuanto mayor es el nivel de confianza de la empresa en subcontratar, mas

intensamente se subcontratan las funciones contables”.

Everaert, Sarens y Rommel (2007) indicaron que la reduccion de costos a menudo
se cita como la motivacion mas importante para la subcontratacion. Reconociendo los
motivos de la eficiencia, las compafiias usan cada vez mas a la tercerizaciéon en un
esfuerzo por capturar ahorros de costos y consideran la decision como una tactica, por lo
gue adoptan un decrecimiento de costes para producir como fundamental norma para
subcontratar. Esta razon se sustenta basicamente en el volumen de transacciones que

puede atender el proveedor externo, tal como lo indican Gewald y Dibbern (2009).

Tener ventaja en costos conlleva a que los proveedores externos puedan
proporcionar funciones comerciales a precios mas bajos debido a la especializacion y

realizacion de economias de escala y alcance. Por lo tanto:
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H2: “Cuantos mayores sean las ventajas de costo percibidas del BPO, mayores seran

los beneficios generales percibidos del mismo”.

La subcontratacion aparece como reaccion al desarrollo econémico exhibido en
el mercado y al requisito de especializar a las empresas para responder a la demanda,

aumentando la competitividad.

De acuerdo con la literatura sobre economias de escala, ventajas de costos de
produccion (Ang y Straub, 1998) y conjuntos complementarios de competencias basicas
(Levina y Ross, 2003), si una empresa contrata algo en lo que no es particularmente
buena, puede dedicar sus energias a hacer mas de lo que es bueno y, en ambas partes, se
beneficiaran. Entonces, la especializacion implica que cada parte se vuelve mas fuerte en

lo que hace bien y se beneficien mutuamente. Por lo tanto:

H3: “Cuanto mayor sea el acceso a recursos financieros o contables especializados,

mayor sera la intencion de subcontratar”.

La mejoria de calidad es una de las razones por las que algunas empresas optan
por subcontratar y con frecuencia se asocia con una ganancia en eficiencia y efectividad,
tal como resaltaron Gewald y Dibbern (2009). Para darse cuenta de como su trabajo afecta
a otras areas funcionales de la organizacion, la empresa necesita un cierto nivel de
conocimiento previo y experiencia con esas areas especificas. Para que un profesional se
identifique con los usuarios y se anticipe a sus necesidades, se requiere un cierto nivel de
conocimiento compartido entre contratante y subcontratado (Ray, Muhanna y Barney,
2005). En esa linea, en todas las industrias que se generen procesamiento de
transacciones, puede generarse un impacto directo en la satisfaccion del cliente. Por lo

tanto:

H4. “Cuantos mayores sean las mejoras de calidad percibidas a través del BPO,

mayores seran los beneficios percibidos generales del mismo”.

El proceso del outsourcing tiene algunos peligros que ya no son operativos y se
convierten en peligros estratégicos como: no comerciar el mejor trato, no elegir al mejor
proveedor, el incremento del grado de subordinacion de agentes externos, que el

proveedor mantenga las ganancias, que la empresa de tercerizacion se convierta en su
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propia competencia y que la empresa de tercerizacion incumpla con los fines que la

empresa necesita.

El riesgo de desempefio admite que el compromiso del BPO pueda no brindar el
nivel de servicio esperado Yy las pérdidas potenciales como resultado de ello pueden ser
significativas en las empresas. Las posibles fuentes de fallas son: la incapacidad de
proporcionar los recursos, la falta de capacidades del proveedor, la disminucion de los

niveles de servicio con el tiempo o la falta de experiencia del proveedor de servicios.

El riesgo estratégico permite que las empresas pueden perder recursos criticos y
capacidades necesarias para mantenerse competitivas. Asimismo, el BPO puede reducir
la flexibilidad para reaccionar rapidamente a nuevas fuerzas internas y externas, lo que
genera una falta general de control y una alta dependencia del proveedor de servicios
(Gewald y Dibbern, 2009). Por lo tanto:

H5: “Cuanto mayor sea el riesgo estratégico percibido del BPO, mayor sera el riesgo

de subcontratacién BPO”.

Para darse cuenta como su trabajo afecta a otras areas funcionales de la
organizacion, se necesita un cierto nivel de conocimiento previo y experiencia con esas

areas especificas, como establecen Dibbern y Heinzl (2008).

En los negocios, las funciones contables (que incluyen libros mayores, cuentas
por cobrar, cuentas por pagar y némina) se encuentran entre los procesos fundamentales;
sin embargo, dichas funciones, asi como las financieras, evolucionaron para desempefiar
un papel mas importante y serio en los negocios. La informacion contable y financiera es
clave para mantener una ventaja competitiva empresarial; entonces, dicha data es

fundamental para una toma de decisiones eficaz. Por lo tanto:

H6: “Cuanto menor sea la calidad percibida en la informacion entregada por el

tercero, menor sera la intencién de subcontratar”.

La incertidumbre conductual manifiesta dificultades para para hacer seguimiento
al desempefio y controlar la tendencia humana hacia el oportunismo, lo que puede
implicar trampas, alteracion de la informacion, evasion de responsabilidades y otros

modos de comportamiento deshonesto (Williamson, 1987).
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La alta incertidumbre del comportamiento causa altos costos de transaccion
debido a la redaccion, negociacion, seguimiento y cumplimiento de contratos, todo con
el fin de prevenir comportamientos oportunistas. Como resultado, cuando las
contribuciones de un proveedor externo no se pueden evaluar con precision, los contratos
adecuados con proveedores externos seran costosos de redactar. Respecto a esto, es mas
eficiente internalizar el servicio, dandole a la empresa el derecho legal de vigilar de forma
directa las acciones de sus empleados (Williamson, 1987; Klein, Frazier y Roth, 1990).
En el marco de este estudio, la incertidumbre conductual se interpretaria como el
problema de evaluar si el contador hizo el trabajo con precision y lo mejor que pudo.

Entonces, tenemos la siguiente hipdtesis:

H7: “Cuanto mayor sea la incertidumbre sobre la conducta del subcontratado,

menor sera la intensién de subcontratar”.

Mehmet Altin (2019) afirm6 que las empresas carecen de los recursos necesarios y
cuando sienten que sus recursos y capacidades son inferiores a los de los proveedores
externos, o cuando no son capaces de transformar los primeros en las segundas, entonces

deben considerar la subcontratacién como una opcién.

Si las empresas no pueden convertir ninguno de sus recursos en algo util, es
posible que no puedan obtener una ventaja competitiva. La capacidad se refiere a la
competencia de las propiedades para utilizar recursos y realizar un conjunto de tareas con
el objetivo de lograr ciertos resultados finales (Helfat y Peteraf, 2003). Si los responsables
de la toma de decisiones sienten que no tienen los recursos necesarios para implementar
la funcidn, es posible que estén dispuestos a asumir la utilizacion de proveedores externos
(subcontratacion). En este caso, cuanto mayor sientan que tienen la capacidad, menos

atractivas se vuelven las opciones de subcontratacion. Por lo tanto:

H8: “Cuanto menor capacidad, mayor sera la intension de subcontratar”.
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CAPITULO V: METODOLOGIA

5.1. Muestra

En cuanto a la definicion de la muestra por conveniencia, esto significa que los
participantes de la encuesta fueron seleccionados en funcion de su accesibilidad y
disponibilidad en lugar de seguir un proceso de muestreo aleatorio. En este caso, se
eligieron empresas en Lima que estuvieran facilmente disponibles para participar en la

encuesta.

Segun Herndndez Sampieri y Mendoza Torres (2018) en el muestreo por
conveniencia. La muestra se elige de acuerdo con la conveniencia de investigador, le

permite elegir de manera arbitraria cuantos participantes puede haber en el estudio.

La recoleccion de datos a través de una encuesta utilizando Google Formularios
es una forma comun vy eficiente de obtener informacion para una investigacion. Google
Formularios proporciona ademas una plataforma en linea para disefiar cuestionarios y

recopilar datos de manera sencilla.

La poblacion de la muestra consistio en empresas de Lima tomadas de la base de
datos del top 10 000 de empresas peruanas a través de una empresa subcontratada que
tom6 en cuenta poder acceder a los tomadores de decision de las empresas que
usualmente son los cargos mas altos de la compafiia. La empresa subcontratada tomo
contacto con 500 empresas, informandoles que el motivo del estudio era poder preparar

el presente estudio. La recopilacién comenzo en enero y termind en marzo del 2022.

Después de la encuesta, se obtuvo una muestra de 103 personas validas para
estudio. Los participantes que se tomaron para este estudio fueron gerentes generales,
gerentes de linea y duefios de la compaiiia: es decir, gerentes con cargo tactico (gerente
linea, gerente de division, jefe), con 58,1%; cargo estratégico (presidente, vicepresidente,
director general, chief executive officer, gerente general), con 23,8%; propietario de la
empresa, con 16,2%; y cargos operacionales (supervisor, analista, programador,

operador), con 1,9%.
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Las industrias mejor representadas fueron: comercio, con 47%; servicios, con
33%; exportacion, 5%; agropecuario, 3%; y manufactura, 2%. La mayoria de las

empresas emplean entre 10 a 30 empleados (39%) y el 24% tenia entre 0 a 10 empleados.

5.2. Instrumento

En el estudio realizado, se utilizd una encuesta que incluyé una seccién inicial de
preguntas disefiada para determinar el perfil tanto del entrevistado como de la empresa
que representaba. Esta parte de la encuesta permitio recopilar informacion relevante sobre
caracteristicas demogréaficas, responsabilidades laborales, nivel jerarquico y otros
aspectos pertinentes. Estos datos fueron fundamentales para comprender el contexto y la
perspectiva de los participantes en relacion con el tema de investigacion. Al obtener estos
detalles, se pudo realizar un analisis mas completo y preciso de los resultados obtenidos

en el estudio.

Las hipdtesis se probaron utilizando modelos de ecuaciones estructurales (SEM)
usando el software ADANCO.

ADANCO es un software para el modelado de ecuaciones estructurales basado
en compuestos y el analisis confirmatorio de compuestos. Implementa varios estimadores
de informacién limitada, como el modelado de trayectorias por minimos cuadrados
parciales o la regresion por minimos cuadrados ordinarios basada en puntuaciones de

suma.

Primero se evaltia el modelo de medicion donde se verifica que las variables
latentes (no observables) estén adecuadamente medidas; es decir, la confiabilidad y

validez de los indicadores.

El modelo de medicion tiene cuatro validaciones: la validez convergente donde
se usa la varianza media extraida (AVE por sus siglas en inglés); la validez discriminante
con el test de cargas cruzadas de Fornell-Larcker, donde el criterio es que sea menor a 1,
la confiabilidad o consistencia interna medida por la confiabilidad compuesta donde el
Cronbach Alpha debe ser mayor a 0.7 y las cargas del indicador que debe ser mayor a
0.7.
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Luego se evalua el modelo estructural donde se verifica la magnitud y
significancia de las relaciones, se verifica qué tan adecuado es el modelo (ajuste) y que

porcentaje de la(s) variable(s) dependientes pueden ser explicadas por el mismo.

Los elementos a analizar en el modelo estructural son: coeficientes Beta,

significancia p y tamafio de efecto (f?).

El coeficiente Beta es el cambio en la variable dependiente si la variable
independiente cambia en 1, y todas las demas permanecen constantes y en los umbrales
hay que verificar el valor y signo.

La significancia p indica la significancia de un coeficiente Beta, el cual es
significante si su intervalo de confianza no incluye el valor 0 donde como umbrales

tenemos p=<0.05 significante y P=<0.01 muy significante.

El tamafio de efecto (f?) ayuda a determinar si el efecto indicado por el coeficiente
beta es real y producto del método o muestra especifica donde como umbrales tenemos:

mayor a 0.35 es fuerte, mayor a 0.15 es moderado y mayor a 0.02 es débil.

En el presente estudio, se utilizo la escala de confianza para tercerizar propuesta
por Everaert, Sarens y Rommel (2010). Estos autores demostraron en su investigacion
que el nivel de confianza en el servicio subcontratado esta significativa y positivamente
relacionado con el desempefio adecuado de las tareas. La escala de confianza empleada
se basa en su estudio y permite evaluar el grado de confianza que las empresas tienen al

externalizar ciertas actividades.

Se cargaron los datos en el software ADANCO y se cargd un Excel con las
respuestas tabuladas que tenian las variables: Confianza en contratar, costo,
especializacion, mejoria en la calidad, riesgo estratégico, informacion para la toma de

decisiones, incertidumbre conductual e intencién de tercerizar.

En este estudio, se empled la escala de Gewald y Dibbern (2009) para medir el
costo de la tercerizacion. Estos investigadores desarrollaron una escala que se enfoca en
aspectos como la reduccién de costos, los riesgos financieros y las ventajas de costos
asociados con la subcontratacion de procesos de negocios (BPO, por sus siglas en inglés).
La eleccion de esta escala se basa en su capacidad para medir la especializacion a través
de preguntas relacionadas con el acceso a recursos especializados cuando se terceriza.
Ademas, la escala también incluye preguntas sobre el riesgo estratégico, evaluando la

capacidad de reaccion ante el mercado al subcontratar o tercerizar actividades. Al utilizar
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esta escala, se pudo medir de manera precisa y comprensiva el costo de la tercerizacion

y sus implicaciones estratégicas en el estudio.

En este estudio, se utilizaron la escala de Cordano y Frieze (2000) para medir la
disponibilidad de informacion para la toma de decisiones y la ausencia de impedimentos
en la organizacion para la tercerizacion. Esta escala permitio evaluar la disponibilidad de
informacién relevante y determinar si existian obstaculos para el proceso de
subcontratacion. Ademas, se basd en la escala de Dibber, Chin, y Heinzl (2012) para
medir la incertidumbre conductual, enfocada en la evaluacién de si las tareas realizadas
por los proveedores externos se llevaban a cabo de manera precisa. Estas escalas
proporcionaron una base solida y validada para medir las variables clave del estudio,
permitiendo asi un analisis exhaustivo de la disponibilidad de informacion y la

incertidumbre conductual en el contexto de la tercerizacion.

En este estudio, se utilizo la escala propuesta por Mehmet Altin (2019) para medir
la intencion de contratar. Esta escala tiene un alto coeficiente de confiabilidad (alfa de
Cronbach de 0,92) y se centra en evaluar si la posicion de tercerizacion resulta atractiva

0 no para las organizaciones.

La matriz de operacionalizacion y el cuestionario utilizado para el presente

estudio se encuentra en el anexo 1.

5.3. Método de analisis

En este estudio, se realizé un analisis exhaustivo del modelo de medicion para asegurar
la confiabilidad del constructo, la validez convergente y la validez discriminante de las
medidas utilizadas. La confiabilidad del constructo se evalué mediante el uso del alfa de
Cronbach, asegurando que la cantidad de error aleatorio en las puntuaciones del
constructo fuera aceptable. Ademas, se emplearon pruebas de confiabilidad compuesta,
como el RHO de Joreskog (pc) y el RHO A, propuestas por Dijkstra y Henseler (2015),
para obtener una vision mas completa de la confiabilidad de las medidas. También se
realizaron analisis de validez convergente y discriminante para garantizar que las medidas
utilizadas fueran vélidas y distintas de las medidas de otros constructos relacionados.
Estos rigurosos analisis aseguraron la calidad y la solidez de las medidas utilizadas en el
estudio, siguiendo las recomendaciones de Henseler, Hunbona y Ray (2016) y brindando

confianza en los resultados obtenidos.
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Se siguieron los criterios establecidos por Nunnally y Bernstein (1994), que
sugieren que cada construccion debe tener un valor superior a 0,7 en las pruebas de
confiabilidad compuesta y RHO de Joreskog. Ademas, se empled la evaluaciéon de
Fornell y Larcker (1981) para validar la convergencia de los indicadores que representan
un mismo constructo, asegurando que la varianza media extraida (AVE) fuera superior a
0,5 para cada uno. Asimismo, se verificaron las cargas de los indicadores de cada
constructo, utilizando el umbral recomendado de 0,65 propuesto por Hair, Black,
Babin,Anderson Taham (2006). Estos criterios rigurosos de evaluacion garantizaron la
validez y confiabilidad de las medidas utilizadas en el estudio, brindando una base solida

para el andlisis de los resultados obtenidos.

Por ultimo, se evalu6 la validez discriminante para cada par de constructos
derivados de conceptos tedricamente diferentes. Esto se logro verificando que la varianza
media extraida (AVE) de cada constructo individual sea mayor que la varianza
compartida entre el constructo dado y otros constructos relacionados. Siguiendo este
enfoque, se garantizd que los constructos fueran estadisticamente diferentes y que
midieran conceptos distintos, fortaleciendo asi la validez discriminante de las medidas

utilizadas en el estudio.

Se realizé un analisis de significancia estadistica y fuerza de estimacion de los
caminos entre constructos para probar las hipotesis de investigacion. Se empled un
procedimiento de bootstrapping con 4999 muestras bootstrap para obtener intervalos de

confianza sobre cada constructo y camino en el modelo.

Segun Cohen (1988), se evalu6 el tamafio del efecto (f2) para cuantificar la
magnitud de los efectos significativos encontrados en el estudio. Se considera que un f2
grande corresponde a un valor mayor a 0,35, un f2 mediano se encuentra entre 0,15 y
0,35, y un 2 pequefio esta representado por un valor mayor a 0,02 y menor a 0,15. Al
utilizar esta medida, se pudo determinar la relevancia y el impacto de los efectos
significativos identificados en el estudio, proporcionando una comprensién mas completa

de la importancia de las relaciones entre las variables analizadas.
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CAPITULO VI: RESULTADOS

Teniendo en cuenta las premisas tedricas, se hizo un modelo para testear las hipdtesis
hechas en el presente trabajo. Calculamos puntajes para las variables, como se exhibe en

la tabla 1, y se realizaron algunas pruebas para asegurar la confiabilidad y validez.

La siguiente seccidn presenta el producto del estudio hecho sobre el modelo de

medicién y el modelo estructural, soportados por el software ADANCO.

6.1. Modelo de medicion

Luego de la primera ejecucion, se identifico que el indicador de la variable de costo y una
pregunta para la variable de informacion para la toma de decisiones tenian cargas por
debajo de los umbrales recomendables (COS1 =-0,019 e INF1 = 0,365), lo que producia
problemas de confiabilidad, consistencia interna y validez convergente. Estos dos

indicadores se eliminaron para evitar dichos problemas.

Después, valores superiores a 0,65 para las pruebas RHO de Dijkstra-Henseler,
RHO de Joreskog y alfa de Cronbach evidenciaron una buena confiabilidad compuesta
de cada variable. Los valores de la varianza media extraida (AVE) superiores a 0,5
evidenciaron una adecuada validez convergente. Ademas, el criterio de evaluacion de

Fornell y Larcker mostrd una buena validez discriminante.

Como se muestraen la Tabla 7.1., es adecuado el score para el alpha de Cronbach,
asi como la confiabilidad de los constructos: confianza en contratar, costo,
especializaciéon, mejoria en la calidad, riesgo estratégico, informacion de la toma de
decisiones, incertidumbre conductual y la intencion de tercerizar, a excepcion de la
eliminacion de las dos preguntas descritas en el parrafo anterior. Ademas, las pruebas

RHO Ay RHO C aseguraron una buena confiabilidad.

Asimismo, todos los puntajes del AVE estan por encima de 0,5 y todos los
indicadores tienen cargas por encima de los umbrales aceptados, lo que evidencia una

adecuada validez convergente.
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La validez discriminante se evalu6 comparando el AVE para cada constructo con la
varianza compartida entre el constructo dado y otros. La tabla 2 exhibe, en todos los
casos, el AVE es mayor a la varianza compartida, lo que provee pruebas sobre una idonea
validez discriminante. Ademas, las evaluaciones del modelo de medicidn proporcionaron
buena demostracion en fiabilidad y eficacia para mostrar los conceptos discutidos en este

trabajo. A continuacion, se evaluara el modelo estructural.

6.2. Modelo estructural

El modelo desarrollado en este trabajo se exhibe en la Figura 7.1. Los resultados
evidencian un buen indice SRMR (0,064), por debajo de los umbrales maximos de 0,10

(0 0,08 en el enfoque méas conservador).

De acuerdo con el indice SRMR adecuado, el modelo explica el 67,5% de la

prueba realizada y el 64,7% de la intencion de contratar.

Después de ejecutar el procedimiento de bootstrapping, se validaron las siete
hipotesis planteadas, pero la evidencia empirica respalda dos hipdtesis (H5 y H7). Los
resultados obtenidos mostraron que el camino para la confianza en contratar y la intencion
de tercerizar tienen (0,006, p < 0,926), no siendo significante, con lo cual se rechaza la
H1. El costo y la intencion de tercerizar tienen (0,048, p < 0,663), no siendo significante,
con lo cual se rechaza la H2. La especializacion y la intencidn de tercerizar tienen (0,094,
p < 0,320), no siendo significante, con lo cual se rechaza la H3. La mejoria en la calidad
y la intencion de tercerizar tienen (0,151, p < 0,335), no siendo significante, con lo cual
se rechaza la H4. La H5 se aceptd, ya que existe un camino significativo entre el riesgo
estratégico y la intencion de tercerizar (-0,174, p < 0,016); ademas, cabe resaltar que esta
relacion es negativa, es decir: a mayor riesgo estratégico percibido, menor la intencion
de tercerizar. La informacién para la toma de decisiones y la intencion de tercerizar tienen
(0,166, p < 0,249), no siendo significante, con lo cual se rechaza la H6, mientras que la
H7 es aceptada, ya que existe un camino significativo entre la incertidumbre conductual
y la intencion de tercerizar (0,360, p < 0,018). Asimismo, se valido la variable control
“afios de operacion” para ver si impacta en la intencion de tercerizar, lo cual se descartd
(-0,053, p < 0,403), como se muestra en la Tabla 7.3. De las hipétesis aceptadas (H5 y
H7), verificamos que el tamafio de efecto (f?) propuesta por Cohen (1988) es bajo debido

a que se encuentra entre los rangos 0,15 y 0,02.
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CAPITULO VII: DISCUSION

7.1. El riesgo estratégico percibido como inhibidor de la tercerizacion

El riesgo estratégico influencié de manera negativa en la intencion de subcontratar, ya
que existe un camino significativo entre ambos (p < 0,016). Cabe resaltar que esta
relacién es negativa; es decir, a mayor riesgo estratégico percibido, menor la intencion
de tercerizar. La pérdida de control sobre decisiones vitales es un riesgo importante
(Quinn y Hilmer, 1994).

El riesgo estratégico admite que el usuario del BPO puede perder recursos criticos
y capacidades necesarias para mantenerse competitivo. EI BPO puede disminuir la
flexibilidad para reaccionar de forma répida a nuevas fuerzas internas y externas, lo que
genera una falta general de control y una alta dependencia del proveedor de servicios
(Gewald y Dibbern, 2009).

El proceso del outsourcing tiene algunos peligros que ya no son operativos y se
convierten en peligros estratégicos, ademas de afectar el manejo de la empresa, por lo
que se necesita subcontratar el servicio que demande informacion no estratégica para el

funcionamiento de la empresa peruana.
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Tabla 7. 1.

Resultados de las pruebas de medicion de los indicadores finales

Constructo

Indicadores

Media

Carga

Cronbach’s
Alpha (a)

Dijkstra-
Henseler’s
RHO (pA)

Joreskog'’s
AVE
RHO (pc)

Confianza en
contratar

Costo

Especializacién

CON1

CON2

CON3

CON4

COSs1

COS2

COsS3

COS4

ESP1

Tengo confianza en que el servicio subcontratado
financiero/contable nos tratard de manera justa; es
decir, que nos cobraria correctamente por los deberes
desempefiados.

Tengo confianza en que el servicio subcontratado
financiero/contable nos mandara la informacién de
manera correcta.

Tengo confianza en que el servicio subcontratado
financiero/contable realizard con precisién sus
funciones.

Mi relacion con el servicio subcontratado
financiero/contable se basa en la confianza.

Nuestros costos internos son mayores que el precio
que un servicio contratado financiero/contable cobra
por sus servicios.

La tercerizacion disminuye los costos que emergen al
ejecutar un proceso financiero/contable.

En general, yo creo que la tercerizacién es una medida
adecuada para reducir costos en los procesos
financieros/contables.

Cuando yo tercerizo/tercerizaria, accedo a recursos
financieros/contables que no estan disponibles
internamente.

4,369

4,485

4,311

4,476

3,184

3,854

3,961

3,874

3,854

0,875

0,837

0,818

0,836

-0,019

0,795

0,918

0,878

0,833

0,863

0,836

0,873

0,884

0,907 0,708

0,899 0,749
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Mejoria en la
calidad

Riesgo estratégico

Informacion para
la toma de
decisiones

ESP2

ESP3

MEJ1

MEJ2

MEJ3

RIES1

RIES2

RIES3

INF1

INF2

Cuando yo accedo a recursos de un tercero, el proceso
se puede realizar de forma mas eficaz.

Cuando yo tercerizo/tercerizaria, accedo a mejores
recursos financieros/contables.

Cuando yo tercerizo/tercerizaria, estoy accediendo a
un proveedor de servicios externo que tiene el
potencial de realizar el proceso financiero/contable
con una calidad superior a nosotros.

Cuando yo tercerizo/tercerizaria, estoy accediendo a
un proveedor de servicios externo que puede realizar
el proceso financiero/contable mas rapido y/o con
mayor precision que nosotros.

Cuando yo tercerizo/tercerizaria, se mejora la calidad
de ejecucion del proceso financiero/contable.

Al tercerizar el proceso financiero/contable, pierdo la
habilidad de reaccionar flexiblemente a los cambios
del mercado.

Al tercerizar el proceso financiero/contable, pierdo la
habilidad de mejorar mi posicion en el mercado
mediante procedimientos de optimizacion interna.

Al tercerizar el proceso financiero/contable, pierdo el
know-how necesario para mantenerme competitivo en
el mercado futuro.

il |d_e E_E'IEEIIZGI eh-p 0eeso H ARCIEro/co Itab.le Ial

Cuando tercerizo servicios financieros/contables, el
proveedor de servicios externo es capaz de brindarme
oportunamente la informacion que requiero para tomar
decisiones.

4,058

4,019

4,068

4,117

4,029

3,272

3,175

3,155

3,796

4,058

0,885

0,905

0,835

0,940

0,904

0,862

0,959

0,976

0,365

0,916

0,846

0,874

0,927

0,889

0,849

0,882

0,964

0,896

0,907

0,923

0,953

0,931

0,765

0,800

0,872

0,818
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Incertidumbre
conductual

Intencion de
tercerizar

INF3

INF4

INC1

INC2

INC3

INC4

INT1

INT2

INT3

Cuando tercerizo servicios financieros/contables, el
proveedor de servicios externo estd dispuesto a
brindarme oportunamente la informacion que requiero
para tomar decisiones.

Cuando tercerizo el proceso financiero/contable, no
hay impedimentos para nuestra organizacion.

Puedo determinar si el proveedor de servicios
financieros/contables realizd correctamente (con
precision) el registro de facturas de compra, facturas
de venta y transacciones financieras.

Puedo determinar si el proveedor de servicios
financieros/contables prepard correctamente (con
precision) los reportes intermedios sobre las cuentas
de pérdidas y ganancias.

Puedo determinar si el proveedor de servicios
financieros/contables realiz6 correctamente (con
precision) la contabilidad de fin de periodo
(depreciaciones, cambios de existencias, préstamos,
devengados e ingresos diferidos, etc.).

Puedo determinar si el proveedor de servicios
financieros/contables realiz6 correctamente (con
precision) la preparacion de estados financieros
(balance, cuenta de pérdidas y ganancias).

Mi posicién hacia la tercerizacion de un proceso
contable/financiero es totalmente positiva.

Tercerizar un proceso contable/financiero me resulta
totalmente atractivo.

Es muy probable que yo tercerice un proceso
contable/financiero dentro de los préximos 5 afios.

4,039

3,903

4,000

4,000

4,029

4,000

4,097

4,068

4,010

0,934

0,862

0,907

0,943

0,931

0,878

0,932

0,934

0,820

0,935

0,880

0,937

0,919

0,954

0,925

0,837

0,805
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Tabla 7. 2.

Correlaciones entre constructos (raiz cuadrada de AVE en diagonal)

Constructos 1 2 3 4 5 6 7 8
1 Confianza en contratar 0,708
2 Costo 0,138 0,749
3 Especializacion 0,215 0,337 0,765
4  Mejoriaen la calidad 0,314 0,284 0,593 0,800
5 Riesgo estratégico 0,080 0,152 0,124 0,153 0,872
6 ('j';fcolgg";‘]‘;'son paralatomade 1) 18 0364 0484 0173 0818
7 Incertidumbre conductual 0,257 0,350 0,316 0,430 0,192 0,636 0,837
8 Intencion de tercerizar 0,209 0,301 0,374 0,453 0,268 0,516 0,568 0,805
Squared correlations; AVE in the diagonal.
Tabla 7. 3.

Estimaciones de la trayectoria, valores p y valores Cohen’s f2

Resultados estandar bootstrap

Effect Coeficiente  Valor Error Valorp  Cohen’s
original medio  estdndar  (2-sided) f2

Conflgnza en contratar -> Intencion de 0,006 0,012 0,066 0,926 0,000
tercerizar

Costo -> Intencidn de tercerizar 0,048 0,047 0,110 0,663 0,004
Especializacion -> Intencion de tercerizar 0,094 0,092 0,095 0,320 0,010
Mejoria en la calidad -> Intencion de 0.151 0.146 0.156 0.335 0.020
tercerizar f ' ' ' '
Riesgo estratégico -> Intencién de tercerizar -0,174 -0,168 0,073 0,016 0,071
Informacion para la toma de decisiones -> 0.166 0.164 0.144 0.249 0.025
Intencidn de tercerizar y Y ' ' '
Incert_ldumbre conductual -> Intencién de 0,360 0,370 0,152 0,018 0,109
tercerizar

Log Years -> Intenci6n de tercerizar -0,053 -0,055 0,063 0,403 0,008
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Figura7. 1.

Modelo estructural para ACAP y desempefio de la innovacion

Confianza en contratar

H1: = 0,006
(p=0.926)

H2:B = 0,048
(p=0.663)

Especializacion

H3: = 0,094
(p=0.320)

Mejoria en la calidad

Intencion de
tercerizar

H4:p =0,151
(p=0.335)
Riesgo estratégico

H5:8 = —0,174%*
(p=0.016)

Informacion para la
toma de decisiones

H6:B = 0,166
(p=0.249)

Incertidumbre
conductual

H7:B =—0,360%*
(p=0.018)

El intercambio de informacién, necesaria para poder realizar el objeto del servicio,

siempre serd un punto sensible. Yang, Kim, Nam y Min (2007) y Gewald, Willenweber

y Weitzel (2006) sefialaron en su investigacion sobre el riesgo en la subcontratacion, el

cémo los gerentes cambian segun la percepcion de la magnitud del riesgo. Estos pueden

27



usar los riesgos estratégicos medidos formativamente para evaluar el impacto de la

subcontratacion en su agilidad institucional.

El estudio de Dorasamy, Marimuthu, Jayabalan, Raman, Kaliannan (2010) reveld
que los factores que determinan la decision de externalizar funciones contables, como la
gestion de riesgos y operaciones, estan significativamente relacionados con los niveles

de externalizacion.

Uno de los riesgos més resaltantes son la seguridad de la informacion y la pérdida
de control de gestion. Por ello, en las empresas peruanas se cuida mucho el conocimiento

y desarrollo, porque esto amerita una inversion que no estan dispuestas a rehusar.

7.2. El  factor de la incertidumbre conductual como determinante en la intencién

de tercerizar

La incertidumbre conductual tiene un camino significativo con la intencion de tercerizar
(p < 0,018). Ademas, muestra complicaciones para monitorear el desempefio y controlar
la tendencia humana hacia el oportunismo, que puede implicar trampas, desviacion de la
informacion, evadir responsabilidades y otras formas de comportamiento deshonesto
segun Williamson (1987). En este estudio, la incertidumbre conductual puede entenderse
como el problema de evaluar si el contador o financiero hicieron el trabajo con precisién
y lo mejor que se pudo. Como resultado, cuando las contribuciones de un proveedor
externo no se pueden evaluar con precision, los contratos adecuados con proveedores
externos seran costosos de redactar. Con respecto a esto, es mas eficiente internalizar el
servicio, lo que le da a la empresa el derecho legal de controlar de manera directa las
acciones de sus empleados, como plantean Williamson (1987) y Klein, Frazier y Roth
(1990).

Vandaele, Rangarajan, Gemmel y Lievens (2007) sostuvieron que, si bien la
incertidumbre del comportamiento es un factor importante en la decision del BPO de

funciones de servicio, la hipotesis sobre ella no fue apoyada por los datos en su estudio.

Everaert, Sarens y Rommel (2010) afirmaron que las tareas contables, ya sean
rutinarias o no, no estan asociadas con la incertidumbre de la carga de trabajo de dichas
tareas ni con la medida en que se puede determinar que el contador realiz6 su trabajo con

precision.
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La incertidumbre conductual es importante porque indica la dificultad de medir
el desempefio del contador o financiero. Los subcontratados pueden usar su propia astucia
para crear costos ocultos actuando de manera ineficiente e ineficaz segun Rindfleisch y
Heide (1997) y esto, también en el contexto de las empresas peruanas, afecta en la
medicion de indicadores de desarrollo. Entonces, podemos concluir que la incertidumbre
del comportamiento crea problemas para la evaluacion del desempefio y tener un servicio
financiero o contable subcontratado sin un correcto control de la informacién trabajada
ocasiona sobrecostos a la empresa y es posible que sea mas eficiente internalizar el

servicio para obtener mejor control en las empresas que se evaluaron.

7.3. El curioso efecto del costo

Curiosamente, la variable “costo” en un pais como Per(, donde existe mucha
informalidad, no es tan importante o determinante para la decision de tercerizar. El costo
y la intencion de tercerizar tiene (p < 0,663), no siendo significante o no se perciben

ventajas al costo percibidas de la tercerizacion.

Se concluye que las empresas usan mucho mas la subcontratacién, en un esfuerzo
por capturar ahorros de costos, adoptando una minimizacion de estos en cuanto a

produccidn y transaccion como las mas importantes normas para subcontratar.

Por su parte, Gewald y Dibbern (2009) concluyeron que se puede considerar que
los bancos alemanes favorecen el valor comercial sobre las reducciones de costos debido
al BPO. La reduccion de costos a menudo se cita como la motivacién mas importante
para la subcontratacidn segun Everaert, Sarens y Rommel (2007), lo cual, en las empresas
peruanas, no es motivacion mayor para la tercerizacion, posiblemente debido al bajo coste
y disponibilidad de la mano de obra producto de la alta informalidad en el contexto de las
empresas en el PerQ. Incluso, mas importante es el cuidado de la informacidn relevante
que el ahorro en costes al tercerizar servicios financieros o contables en las empresas

peruanas.
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CONCLUSIONES

El objetivo de este estudio fue analizar los determinantes que tienen mayor
importancia en la intencion de contratar un BPO financiero o contable por empresas
en Lima, los cuales podrian influir en la toma de la decision de tercerizar los servicios

contables o financieros.

Los resultados obtenidos mostraron que la confianza, el costo, la especializacion, la
mejoria en la calidad y la informacion para la toma de decisiones no son
determinantes para la muestra nacional tomada para esta investigacion. Sin embargo,
si son determinantes el riesgo estratégico y la incertidumbre conductual en el

momento de la decision de subcontratar.

Los bajos costos de tercerizacion de tareas no importantes por empresas
especializadas demandan un control extra para observar el correcto manejo y
utilizacion de la informacion. Cabe sefialar que la hipotesis de las ventajas de costos
para contratar a un BPO que ofrecen empresas especializadas no ha sido valorada

por las empresas encuestadas en este estudio.

Se descubrid que las personas que toman las decisiones de tercerizacién son los
gerentes de linea, los gerentes generales o los duefios de las empresas, con lo cual
podemos comprobar que estas personas son las que deciden porque son directamente

responsables de la mejora continua y el correcto desenvolvimiento de las empresas.

Asimismo, la variable control “afios de operacion” no impacta en la intencion de
tercerizar, con lo cual se revela que los afios que pueda tener en el mercado un
proveedor de este tipo de servicios no es determinante en el momento de decidir

tercerizar servicios financieros o contables en el Perd.

Como implicaciones practicas tenemos que el riesgo estratégico de cuidar
informacidn importante en la empresa es mayor que la intencion de contratar, por lo
tanto, lo que se necesita subcontratar es el servicio que demande informacién no

estratégica para el funcionamiento de la empresa peruana.

La segunda implicacion se refiere a la incertidumbre conductual, que se relaciona

con la evaluacion de si los contadores o profesionales financieros llevaron a cabo su
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trabajo con precision y de la mejor manera posible. Esta evaluacién puede consumir
mucho tiempo y recursos de la empresa. Si se determina que la externalizacion del
servicio no garantiza la precision y eficiencia necesarias, puede ser més eficiente

para la empresa internalizar el servicio.

Una tercera implicacion sugiere que las empresas se esfuerzan por capturar ahorros
de costos al adoptar una estrategia de minimizacion de los mismos. Sin embargo, en
el contexto de las empresas peruanas, esta motivacion puede no ser tan relevante para
la tercerizacion. Esto podria atribuirse al bajo costo y la disponibilidad de mano de

obra derivados de la alta informalidad en el pais.
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RECOMENDACIONES

Esta investigacion fue un estudio basado en encuestas. Los estudios futuros deberian
usar un disefio que involucre entrevistas con mas empresas, para que puedan
investigar mas a fondo como los determinantes afectan a las empresas a subcontratar
sus funciones contables o financieras. Por esta razon, se recomienda que futuros
estudios trabajen mas a profundidad y estudien los factores que conducen a la
tercerizacion de funciones contables o financieras por parte de empresas de
diferentes tamafios y empresas, en diferentes industrias en el Perd. Dichos estudios
proporcionaran informacion util sobre categorias de usuarios definidas de manera
mas estrecha. Posiblemente, la alta informalidad en el empresariado peruano y el
bajo costo de la mano de obra desanime a tercerizar los servicios contables y
financieros debido a que prevalece el cuidado de la informacion. Este podria ser un
tema de mucha importancia para evaluar en un proximo estudio relacionado a la

tercerizacion en las empresas peruanas.

El presente estudio ademas de la confianza identifico el nivel educativo de la
gerencia a cargo de la toma de las decisiones como una variable importante para
tomar la decision de subcontratar. Es por ello que sugerimos que este modelo se
enriquezca con nuevas Vvariables como por ejemplo, informacion para toma de

decisiones, especializacion.
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Anexo 1: Tabla preguntas de la encuesta

N.° VARIABLE REFERENCIA PREGUNTA
1 ¢Su empresa ha tercerizado algun proceso contable/financiero?
2 Especifique su nivel jerarquico en la organizacion
3 Cargo
4 ¢Su empresa esta tercerizando algun proceso financiero/contable en la actualidad?
5 ¢Su empresa ha tercerizado alguno de estos procesos contables/financieros en el pasado?
6 Numero aproximado de colaboradores que tiene su empresa a tiempo completo
7 | Preguntas generales Afios de funcionamiento de la empresa
8 Sector de la empresa
9 Volumen de facturacion anual en miles de soles
10 Edad de la persona encuestada
11 Género
12 Afos de experiencia en la empresa
13 Afos de experiencia total profesional
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14 Maximo nivel educativo concluido
15 Carrera que estudio
16 Tengo confianza que el servicio tercerizado financiero/contable nos tratard de manera
justa, esto significa que nos cobraria correctamente por los deberes desempefiados
17 Tengo confianza que el servicio tercerizado financiero/contable nos mandara la
Confianza Everaert y otros, 2018 informacidn de manera correcta
18 Tengo confianza que el servicio tercerizado financiero/contable realizara con precision sus
funciones
19 Mi relacion con el servicio tercerizado financiero/contable se basa en la confianza.
20 Mi empresa puede encargarse internamente del proceso financiero/contable a un costo
menor que un servicio contratado.
o1 Nuestros costos internos son mayores que el precio que un servicio contratado
financiero/contable cobra por sus servicios
Costos Gewald y Dibbern, 2009
- La tercerizacion disminuye los costos que emergen al ejecutar un proceso
financiero/contable
’3 En general, yo creo que la tercerizacion es una medida adecuada para reducir costos en los

procesos financieros/contables.
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Cuando yo tercerizo/tercerizaria, accedo a recursos financieros/contables que no estan

24
disponibles internamente
- Especializacion Gewald y Dibbern, 2009 | Cuando yo accedo a recursos de un tercero, el proceso se puede realizar de forma mas
eficaz
26 Cuando yo tercerizo/tercerizaria accedo a mejores recursos financieros/contables
Cuando yo tercerizo/tercerizaria, estoy accediendo a un proveedor de servicios externo que
27 tiene el potencial de realizar el proceso financiero/contable con una calidad superior a
nosotros
o ) ) Cuando yo tercerizo/tercerizaria, estoy accediendo a un proveedor de servicios externo que
Mejoria en la calidad | Gewald y Dibbern, 2009 _ _ ) o L
28 puede realizar el proceso financiero/contable mas rapido y/o con mayor precisién que
nosotros
29 Cuando yo tercerizo/tercerizaria, se mejora la calidad de ejecucion del proceso
financiero/contable
20 Al tercerizar el proceso financiero/contable, pierdo la habilidad de reaccionar
flexiblemente a los cambios del mercado
_ o ) Al tercerizar el proceso financiero/contable, pierdo la habilidad de mejorar mi posicion en
31 | Riesgo estratégico Gewald y Dibbern, 2009 ] o o
el mercado mediante procedimientos de optimizacion interna
- Al tercerizar el proceso financiero/contable, pierdo el know-how necesario para

mantenerme competitivo en el mercado futuro
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Cuando tercerizo el proceso financiero/contable, la organizacion puede actuar sin

33
restricciones relativas al servicio tercerizado
24 Cuando tercerizo servicios financieros/contables, el proveedor de servicios externo es
Informacion para Dibbern, Chin y Heinzl, |capaz de brindarme oportunamente la informacion que requiero para tomar decisiones.
2 toma de decisiones | 2012 Cuando tercerizo servicios financieros/contables, el proveedor de servicios externo esta
dispuesto a brindarme oportunamente la informacion que requiero para tomar decisiones.
36 Cuando tercerizo el proceso financiero/contable, no hay impedimentos para nuestra
organizacion
Puedo determinar si el proveedor de servicios financieros/contables ha realizado
37 correctamente (con PRECISION) el registro de facturas de compra, facturas de venta y
transacciones financieras
) Puedo determinar si el proveedor de servicios financieros/contables ha preparado
Incertidumbre Everaert, Sarens y ) ) ) s
38 correctamente (con PRECISION) los reportes intermedios sobre las cuentas de pérdidas y
conductual Rommel, 2010 _
ganancias
Puedo determinar si el proveedor de servicios financieros/contables ha realizado
39 correctamente (con PRECISION) la contabilidad de fin de periodo (depreciaciones,

cambios de existencias, préstamos, devengados e ingresos diferidos, etc.)
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Puedo determinar si el proveedor de servicios financieros/contables ha realizado

40 correctamente (con PRECISION) la preparacion de estados financieros (balance, cuenta
de pérdidas y ganancias)
41 Mi posicidn hacia la tercerizacion de un proceso contable/financiero es totalmente positiva
42 | Intencion de ] Tercerizar un proceso contable/financiero me resulta totalmente atractivo
_ Mehmet Altin, 2019
13 tercerizar Es muy probable que yo tercerice un proceso contable/financiero dentro de los proximos

5 afos
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Razones para

tercerizar

Seddon, Cullen 'y
Willcocks, 2007

1. Acceso a mejores 0 mas habilidades/experiencia

N

. Incapaz de proporcionar servicios internamente

w

. Concentracion en el negocio principal

D

. Mejor adecuacion de la oferta de recursos a la demanda

5. Acceso a mejor o0 mas tecnologia

6. Mejor uso del personal interno

~

. Obtenga un mejor servicio

(0]

. Mejore la flexibilidad para la empresa

9. Reducir el costo

10. Cumplimiento con mandato de subcontratacion
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11.

Permitir précticas laborales mas flexibles

12.

Mejorar el control de gestion

13.

Racionalizar los activos

14.

Cambiar la responsabilidad de los usuarios

15.

Reducir la cantidad de personal

16.

Cambio de capital a gasto operativo

17.

Industria o desarrollo econémico

18.

Insatisfaccién con los proveedores internos

19.

Solucién temporal

20.

Reciba sanciones por incumplimiento

21.

Mejorar el flujo de caja
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