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Prologo
/ Introduccion

Para PwC Colombia es motivo de orgullo y satisfaccion presentar
nuestro primer estudio sobre Outsourcing/BPO realizado por la Firma
colombiana.

El desarrollo del estudio surgié gracias a la inquietud y curiosidad

por conocer, cuestionar y ampliar nuestra propia percepcion y
entendimiento frente a la dinamica del mercado en que la linea de
servicio de Outsourcing/BPO de PwC Colombia lleva mas de 27 anos.
Siendo conscientes y asumiendo que uno de los pocos factores que se
mantienen constantes es el cambio, comprendimos que invertir nuestros
recursos en examinar e indagar con diferentes personas, clientesy
entidades nos darian elementos para validar o reformular los supuestos
que forman parte de nuestro negocio.

A medida que avanzamos en la formulacion de la estructura del estudio
y en la busqueda de referentes internos y externos, percibimos que los
resultados y el analisis posterior no solamente nos darian respuestas,
sino que los datos recopilados y las conclusiones derivadas de ellos,
serian de gran ayuda para el sector empresarial en Colombia y podria
aportar una nueva visién sobre la tercerizacion y sus beneficios para
quienes estan familiarizados con este modelo, a su vez, ser el primer
punto de contacto para quienes aun no han considerado la posibilidad
de tercerizar por no conocer estos servicios y las areas en las que se
emplea para resolver problemas importantes.

Confiamos que la lectura y consulta de los hallazgos, respuestas y
analisis arrojados por nuestro estudio contribuiran a generar valor

en la forma de una nueva o renovada perspectiva sobre la decision
estratégica de tercerizar procesos administrativos, financieros, contables
y de nédmina .

Por ultimo, y de antemano, agradecemos el tiempo y el interés en este
material y su contenido.

Cordialmente,

El Equipo Outsourcing de PwC
Colombia



:Qué es la tercerizacion?

La tercerizacion es una decision estratégica que puede ser adoptada
por las compafias como herramienta para el logro de sus objetivos,
trasladando las actividades definidas como objeto de tercerizacién a
proveedores externos, o que permite incrementar el valor generado por
la compania.

Algunos de los beneficios pueden ser:

e Convertir un costo laboral fijo en un costo flexible.

* Acceder a herramientas tecnoldgicas.

¢ Recibir asesoria de personal especializado en los servicios
contratados.
Mejorar sus procesos apalancados en la metodologia utilizada por

/ Contexto de la i roveecr xport.

Cumplimiento oportuno de cada uno de los procesos encargados y

1 1 y 4
-te rC e rl ZaC I O n entregables programados.
Posibilidad de requerir menos espacio fisico segun el proyecto.

Incrementar la calidad aplicando metodologias globales.



Qué pueden tercerizar las companias

Las compafias pueden tercerizar desde actividades que estan
directamente asociadas con la generacién de valor o actividades

de soporte interno, siendo parte de la evaluacién estratégica de las
comparnias un factor clave para determinar los aspectos sujetos a la
tercerizacion con el fin de que estén alineados con los objetivos y planes
estratégicos definidos.

Las compafias pueden tercerizar su cadena productiva, incluyendo
entre otras, actividades asociadas con la creacion o disefio del producto,
gestion de contratacion, actividades logisticas, mercadeo, ventas y
soporte posventa. Asimismo, se pueden tercerizar actividades asociadas
con areas de soporte como las areas financieras, administrativas, de
recursos humanos, tecnologia o legal.

Tabla 1: Procesos frecuentemente tercerizados

Area Proceso

Andlisis y verificacion de mercado
Prototipado de producto
Desarrollo de producto Preproduccion

Manejo de datos de producto

Abastecimiento

Gestion de gastos
Abastecimiento y Adquisiciones Apoyo a adquisiciones

Gestion de proveedores

Gestion de 6rdenes

Area Proceso

Administracion del inventario

Almacenamiento

Planificacion y ejecucion de Logistica de entradas y salidas
cadena de suministro Logistica inversa

Mantenimiento de instalaciones

Analisis de la cadena de suministro

Mantenimiento de planta
Manufactura Produccién por contrato

Analitica
Mercadeo Contact centers

. Cumplimiento de pedidos

Presupuesto
Planeacién financiera
Contabilidad general
Financiera Cuentas por pagar
Cuentas por cobrar
Activos fijos
Reportes financieros

Nomina

Entrenamiento

Administracién de beneficios
Recursos humanos Administracion de compensacion
Reubicacién

Reclutamiento de personal
Administracion de personal

Data centers

Soporte

Mantenimiento infraestructura
Desarrollo de aplicaciones
Mantenimiento aplicaciones

Contratos

Litigios

Arbitraje

Fusiones y adquisiciones

Tecnologia




Contexto de la tercerizacion
en Colombia

Desde el punto de vista de los prestadores de servicio, las entidades
que han realizado procesos de tercerizaciéon manifiestan altos niveles
de satisfaccion del servicio recibido. Sin embargo, como se observa
en el contenido de esta publicacién, la tercerizacion en Colombia tiene
importantes oportunidades de seguir avanzando en su adopcion como
estrategia por parte de las companias.

Segun datos de la agencia gubernamental del Gobierno de Colombia

a cargo de promover las exportaciones colombianas, el turismo
internacional y la inversidn extranjera a Colombia, el pais ocupa el tercer
lugar en el indicador de ubicacién de servicios en América Latina de A.T.
Kearney y representa el 13,1% de las ventas de BPO (subcontratacién
de procesos empresariales) en la regidn, incluyendo los contact center
como parte de los servicios de BPO.

Nivel de adopcion de la tercerizacion en Colombia

Existe un importante espacio para que las compafhias colombianas
logren los beneficios de la tercerizacion, considerando que aun hay un
amplio rango de companias que no han explorado esta estratégia.

Evaluar los beneficios sobre los cuales las companias que ya han
tercerizado y que han identificado fortalezas, como acceso a experiencia
y controles en los procesos tercerizados a un costo razonable y
concentracion en la generacion de valor a sus clientes y accionistas
puede ser un factor fundamental para incrementar el uso de la
tercerizacion.

Como se observa a continuacion, en promedio, el 63% de las
companias no han contemplado la tercerizacion de alguno de sus
procesos de soporte como estrategia para los siguientes 5 anos.
Aspectos como la percepcion del impacto en el costo, niveles de
rotacion y pérdida de control sobre los procesos, entre otros, afectan la
decisién de tercerizar.

25.3%

Adoptada

Grafica 1: ¢ Cual es tu proyeccion de
tercerizacién de los procesos de tu
organizacion?

62.9%

No se contempla

11.8%.

En planes de
adopcidén
Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia.
Nota: Se agruparon preguntas 15, 17 y 19, en
planes de adopcion incluye plana 1y a 5 afios




Ventas, planeacion, presupuesto y logistica son los procesos en los
que las companias presentan menor interés en tercerizar durante los
proximos 5 anos.

Para las companias encuestadas y que adoptaron o
Tabla 2: Encuestados que no contemplan adopcién de tercerizacion tienen p|aneS de adOpCién de tercerizacion: OCUéJ es el
nivel de adopcion en los diferentes procesos”?

Proceso Porcentaje Dentro de las comparnias que han tercerizado o planean en el corto y
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" mediano plazo la adopcidén de la tercerizacion, identificamos que mas
Ventas y mercadeo 93% 0 b e : : d
............................................................................................................................................................................................................... del 70% de las compainiias ya tienen tercerizados procesos de soporte.

Planeacion financiera 83%
Logisti istribucion 0
....................... ogscaydsbu0082/o Grafica 2: Niveles de tercerizacién procesos de soporte.
Presupuesto 78%

B Yatercerizado [ Plan a1 ano Plan a 5 afios

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia.
Nota: Participacion de encuestados con respuesta “No me interesa tercerizarlo” sobre total de
respuestas, con resultado superior al 70%. Se agruparon preguntas 15, 17y 19

Administracion
y finanzas

Sin embargo, los procesos financieros y administrativos de contabilidad "

y ndmina son los procesos en los cuales se presenta mayor aceptacion

para adoptar el modelo de tercerizacion. Logistica y
distribucion

Tabla 3: Encuestados que adoptaron o esperan adoptarlo en los préximos 5 afos Recursos
humanos
: Ventas y
Proceso Porcentaje eroadeo
Contabilidad general 58% 0% 25% 50% 75% 100%
Némina 78%

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia.
Nota: Se agruparon preguntas 15, 17 y 19, se excluyen respuestas “No me interesa tercerizarlo”.

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia.
Nota: Participacion de encuestados con respuesta “Ya tercerizado, plan a un afio o plan a 5 afos” sobre
total de respuestas, con resultado superior al 50%. Se agruparon preguntas 15, 17 y 19




/ La tercerizacion

Factores mas importantes al momento
de tercerizar




Grafica 3: Factores de importancia al momento de tercerizar

Conocimiento experto

Eficiencia

Optimizacion de tiempos

Mayor foco en actividades Core
Obtencion oportuna de la informacion
Reduccion de contingencias legales y laborales
Actualizacion

Confianza frente a entes de control
Disminucion de costos

Cumplimiento con terceros

Aumento de la rentabilidad

Mayores espacios de generacion de ideas

Menor impacto de la rotacion del personal

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia.

Nota: Pregunta 32

—

Realizar una evaluacién de los objetivos estratégicos perseguidos en

el proceso de tercerizacion es un factor clave para llevar a cabo un
proceso exitoso, hay otros factores incluidos en la grafica que deben ser
igualmente considerados al momento de tercerizar y de seleccionar el

proveedor.

Como lo podemos ver en la gréafica 3, varios de los factores se
interrelacionan, y algunos con un mayor nivel de importancia y relevancia
al momento de analizar un proceso de tercerizacion. A continuacion se
encuentran las principales ventajas de los factores identificados en el
estudio como de mayor importancia, asi:

o
R

Conocimiento experto y actualizacion

El 86% de las companiias consideran el conocimiento experto como un
factor de alta importancia para los procesos de tercerizacion.

Grafica 4.1: Factor de importancia en Conocimiento de experto

1.7%

@ Bajo

25% 50% 75% 100%

B Alto Medio Bajo

Grafica 4.2: Factor de importancia en Actualizacién

5.1%

® Bajo

30.5%

Medio

64.4%4

Alto

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia.
Nota: Pregunta 32

Las compahias pueden afrontar
desconocimiento de aspectos

que puedan afectar su cadena de
valor o sus procesos de soporte,
pero sus necesidades no requieren
de un equipo dedicado con este
conocimiento, por lo que, contratar
al talento con el conocimiento
experto puede generar costos
importantes con bajos niveles

de ocupacion para el talento
contratado. Igualmente, mantener
conocimiento experto al interior de
la organizacion incluye la continua
actualizacion de sus equipos de
trabajo.

Evaluar la tercerizacion de
procesos que requieren
determinados niveles de
conocimiento permite a la
compafia mantener acceso a
conocimiento experto, apoyando



su cadena de valor, sin incurrir

en los costos antes descritos.
Ademas, las economias de

escala logradas al tercerizar el
acceso al conocimiento experto,
los procesos de capacitacion y
actualizacion del conocimiento
experto corresponden al proveedor
de servicios seleccionado, donde
al ser un prestador de servicios
basado en el conocimiento, estara
expuesto a una serie de casos que
permiten a través de la experiencia
incrementar continuamente sus
niveles de conocimiento, logrando
que la compafia que contrata

la tercerizacion obtenga dichos
beneficios.

Eficiencia, Optimizar
tiempos y Obtencion
oportuna de informacion

El 78%

de las companias buscan lograr
eficiencia con la tercerizacion

Grafica 5.1: Factor de importancia de
Eficiencia

Grafica 5.2: Factor de importancia de
Optimizar tiempos

78.0%

Alto

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia.

Nota: Pregunta 32

Se pueden integrar diferentes
aspectos; tanto en eficiencia

en las necesidades de talento
humano, inversion en capex,
oficinas, equipos, mobiliario, etc;
asi como, en incrementos en la
productividad, los cuales estan
directamente asociados con
acceso a procesos estructurados,
apalancados en la tecnologia 'y en
agilismo empresarial, enfocados
en la generacion de valor y
cumplimiento oportuno de las
diferentes necesidades internas y
externas de la compania.

Al tercerizar procesos con
un proveedor especializado,

la compafhia puede obtener
de manera rapida acceso a
las mejores practicas para

un procedimiento especifico
incluyendo procesos de mejora
continua, con este ultimo, se
pueden implicar inversiones
significativas en procesos

de consultoria, adopciéon de
nuevas tecnologias, ejecucién
de proyectos de mejora y
mantenimiento de los mismos.

Obtener los beneficios de la
optimizacion de tiempos incluye
recibir informacion oportuna, la
cual le permite a la compainia
realizar una administracion efectiva

Grafica 5.3: Factor de importancia de
Obtenciéon oportuna de informacion

69.5%

Alto

y de toma de decisiones de su
modelo de negocio.

Igualmente, mediante la
optimizacién de tiempo la
compafnia puede verse beneficiada
en aspectos de su cadena de valor
como, por ejemplo, su proceso
logistico, logrando asi un impacto
directo en su promesa de valor a
los clientes.

10




Foco en las actividades core y espacios para la
generacion de ideas

Grafica 6.1: Factor de importancia Foco en las actividades core

3.4%

® Bajo

;4.60/0

Alto

15.3%*°

Bajo

.45.80/0

Alto

39.0%

Medio

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia.
Nota: Pregunta 32

La evaluacion de qué actividades estan desviando la atencion de

los niveles directivos, fue determinada por los encuestados con una
importancia del 74%. En algunos casos los directivos pueden dedicar
una mayor parte del tiempo a la ejecucion de las actividades del dia

a dia.

Al tercerizar, las companias pueden incrementar el espacio para la
creacion de valor, la definicidn de estrategias de crecimiento de la
organizacion, la generacién de valor a los clientes y a los accionistas.
Para las areas de soporte, tercerizar les permite enfocar sus esfuerzos
en acompanar las iniciativas estratégicas de la organizacion.

El costo como un motivador de la decision de tercerizar

Grafica 7: La reduccion de costos no es el beneficio principal perseguido por las entidades
Pregunta: Al tercerizar, ¢qué importancia tiene en la decisién cada uno de los siguientes
factores?

El 56% de los encuestados considera la disminucion de costos
importante:

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia.
Nota: Pregunta 32
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Si bien, la percepcion general es que tercerizar es una estrategia de Gréfica 8.1: Proporcién de costos frente al ingreso del area financiera Gréfica 8.2: Proporcion de costos frente al ingreso del rea néming — =——

optimizacién de costos, el estudio realizado identificd que lo relacionado

e e ; Pregunta grafica 8.1: En promedio, ¢,cual es la proporcidon del cos- Pregunta grafica 8.2: ¢ Cual es la proporcion del costo del area ndmi-
con la optimizacion de costos esta en el 90 y 11vo puesto de los to del area financiera frente al total de ingresos operacionales de la na frente al total de ingresos operacionales de la organizacion?
factores importantes al momento de tercerizar. (Ver grafica 3) organizacion?

12,00%,

Por lo que al momento de evaluar el impacto en el costo de tercerizar, es
importante incluir en el analisis los costos ocultos, que al unirlos pueden

*26%

ser representativos y no menores como a veces pareciera, por ejemplo: '1 1.00%
H
Ov Cost_os de los n1_and9§ _N Costos de
= medios y alta direccion entrenamiento 0! A
en la toma de decisiones 60% 14% '77 00%
H

operativas o en la
administracidon del riesgo H Entre 5%y 10% [ Mas del 10% [l Menor al 5%
del recurso humano.

l Entre 5% y 10% [ Mas del 10% [l Menor al 5%

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia.
Nota: Preguntas 16y 18

y actualizacion de la continua del area

misma en el caso que objeto de tercerizar.  Njve] de satisfaccion y qué aspectos positivos perciben las

el proveedor suministre las
herramientas tecnoldgicas).

Q Costo de la tecnologia /'\' Costo de proyectos de
desde la administracion &/ innovacién y mejora R —

entidades que han adoptado un proceso de tercerizacion

Pérdida de acceso a
economias de escala
en adopcion de nuevas
tecnologias.

Relacionamiento

<O
O-

Oportunidad en los
entregables del
proceso tercerizado Eficienci
Grafica 9.1: Nivel de satisfaccion de entida- it
, . . L . . des que tercerizan

Para las areas financieras y de ndémina, entre el 40% (financiera) y el k
23% (ndmina) de las companias encuestadas, consideran que destinan
mas del 5% de los ingresos operacionales para cubrir los costos

relacionados con estas areas. Por lo que se puede llegar a considerar

que la tercerizacion puede ser un factor que permita lograr un modelo Comunicacion Impacto de los
. . . . . constante entregables del
eficiente para los procesos operativos y direccionar los recursos a las (4,12 IEEY oroceso tercerizado

actividades estratégicas de la compainiia.



Grafica 9.2: Aspectos positivos de tercerizar

0.4

0.3

0.2
19%

12%

Oportunidad Cumplir con
en procesos enla todos los
core del Respuesta requisitos
Negocio legales y
obligaciones
tributarias.

7% 204
5%
. [

Flexibilidad Confidencialidad

0

El Optimizacién Tener foco
profesionalismo, de Recursos
conocimientoy  y costos
calidad por parte

del equipo de

tercerizacion

Mejora
continua
en los
procesos

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia.
Nota: Preguntas 9y 11

Al evaluar los niveles de satisfaccion, se identifica que los factores
como eficiencia, oportunidad, cumplimiento, conocimiento experto
y flexibilidad presentan una buena percepcién de satisfaccion.
Igualmente, se contemplan otros factores como relacionamiento,
impacto de los entregables y comunicacion. Sin embargo, ¢qué
importancia tienen estos factores?

La comunicacion, ademas de ser un factor fundamental para la
alineacion constante de los objetivos y modelo de negocio de la
compania con el proveedor de servicios, permite realizar una frecuente
evaluacion del cumplimiento del acuerdo de nivel de servicios celebrado,
acuerdo que es la herramienta fundamental para que la compania no
pierda control sobre los procesos tercerizados al identificar posibles
obstaculos para la consecucion de los objetivos de manera que se
adopten los correctivos, bien sea al interior del prestador de servicios o
en la compania que subcontrata sus servicios.

Mantener un excelente relacionamiento entre el proveedor de servicios
y la compafia evita que se vean afectados factores como la alineacion
de los valores de la compania con los del proveedor de servicios, y
contribuye a lograr una adaptacion y cultura de trabajo colaborativo
entre las entidades para implementar con mayor facilidad mejoras en

los procesos de la compania a partir de la experiencia y conocimiento
experto del proveedor de servicios.

Y por ultimo, pero no menos importante, el impacto de los entregables,
hace referencia a cumplir los compromisos que tienen las companias
frente a terceros, entidades de control, areas internas y accionistas, que
al realizarlos de forma oportuna van a lograr contar con unos buenos
KPlIs, resultados e informacién para la toma de acciones y decisiones
segun el proceso que sea.

]
Obstaculos al momento de tercerizar

Algunas companiias consideran que existen factores que no permiten
que la tercerizacion sea viable, entre ellos se encuentran:

Pérdida de control de los procesos a tercerizar:
En general, el 25% de los encuestados consideran que al tercerizar
un area o proceso se pierde control del mismo principalmente por las
siguientes razones:
1 . Dependencia con el proveedor referente a la informacion.
2 . No se conoce el negocio a profundidad.

3 . Falta de control directo.

4. Efecto propio de la tercerizacion.

Mientras que el 75% consideran que NO se produce una pérdida de
control de areas o procesos ya que:

]_ . Existe un acompanamiento y control cercano con el
contratista.

2. Cambia la funcién de operacion por control.

3 . Permite concentrar esfuerzos en el core del negocio.




Grafica 10: Pérdida de control al tercerizar un
area O proceso

Pregunta: ¢ Consideras que tercerizar un
area/proceso genera la pérdida de control del
mismo?

25,00%

75,00%

No Si

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia
nota: Preguntas 22 y 23

Para mantener control sobre

los procesos tercerizados es
clave partir de los motivadores y
objetivos de la tercerizacion con
el fin de, a partir de estos, definir
las necesidades en la solicitud de
propuesta a los proveedores.

Algunos de los factores
identificados en la encuesta,
como pérdida de control, incluyen
dependencia de informacién

por parte del proveedor y
conocimiento del negocio. Por

lo tanto, adicional a lo incluido

en la solicitud de propuesta, es
necesario la elaboracion de un
acuerdo de nivel de servicios en

el cual se detallen roles, responsabilidades, canales de comunicacién,

flujos de informacidn, niveles de escalabilidad e indicadores que midan
el servicio tercerizado y a su vez permitan establecer planes de accién
asociados con innovacion y mejora continua.

Igualmente, como se evidencia en la percepcion del servicio, factores
como comunicacion y relacionamiento son claves para mantener un
conocimiento adecuado por parte del proveedor de servicios del modelo
de negocio de la compania.

Incumplimiento con entes

de control: 17,00%

Grafica 11: La terciarizacion y las revisiones
de control

B No
Si

Pregunta: ¢ Consideras que la tercerizacion
puede afectar negativamente las revisiones
realizadas por entes de control?

83,00%

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia
Analisis: Pregunta 24

El cumplimiento con los entes de control suele ser un factor que
demanda inversion de recursos importantes, bien sea en la prevencidn
de los riesgos (conocimiento, adaptacién de controles, necesidades
de herramientas, etc), como en el pago de sanciones originadas por la
materializacion de los riesgos.

Como se menciond en la seccion de pérdida de control de los

procesos, establecer un Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) que incluya
indicadores, es clave. Asimismo, frente a los cumplimientos con entes
de control, la calidad y oportunidad debe formar parte de los indicadores
establecidos en el ANS. Igualmente, en el proceso de seleccion

del proveedor, es un factor clave evaluar el nivel de experiencia y
conocimiento del proveedor en el cumplimiento de la normatividad
requerida por los entes de control.

Ahora bien, la falta de experiencia en algun reporte o normatividad
especifica suele ser un motivador para la tercerizacion, puesto que la
compania cuenta con recursos limitados (financieros, tecnolégicos y de
talento humano) para dar cumplimiento a los entes de control.

Por el contrario, para los prestadores de servicio de tercerizacion,
el manejo del riesgo por incumplimiento con entes de control es un
factor clave en la cadena de valor porque esta directamente asociado



con el servicio ofrecido a las companias. Por este motivo, un proveedor especializado y con experiencia
debe contar con procesos definidos los cuales permitan disminuir la exposicidon de riesgos por este tipo de
incumplimientos, entre otros los siguientes:

N\
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o

7/
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—m DO DO

&

T

Planes de capacitacion:
Mantener capacitado al equipo

encargado de prestar los servicios.

Esto permitira al proveedor de
servicios disminuir la exposicién
de riesgos en la preparacion de
informacion requerida.

Herramientas tecnoldgicas:

Al corresponder a un componente
en la prestacion del servicio,

el proveedor podra tener

como componente del servicio
herramientas que faciliten la
preparacion de informacion a
entes de control, asi como el
seguimiento sobre la oportunidad
en la que debe presentar la
informacion.

Politicas y procedimientos:

Las politicas y procedimientos
asociadas con la prestacion del
servicio determinaran perfiles
requeridos para la preparacion, asi
como niveles de revision acordes
con la complejidad y riesgos
asociados a cada uno de los
requerimientos.
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Como se observa con la percepcién de las companias sobre la
tercerizacion, se identifica el impacto de los entregables y la
oportunidad con un alto nivel de satisfaccién, lo cual esta en linea con
los impactos frente a entes de control de la tercerizacién, ya que el 83%
considera que tercerizar no genera impactos negativos.

Tan soélo el 17% de los encuestados considera que la tercerizacion

puede afectar negativamente las revisiones realizadas por entes de
control principalmente por las siguientes razones:

1. confidencialidad de la informacion.

2 . Falta de sentido de pertenencia de parte del proveedor hacia
el cliente.

3 . Falta de experiencia y alta rotacién de personal del tercero.

Mientras que el 83% considera que NO se impacta de forma negativa
porque:

1. Se maneja la misma informacion.

2. En general los entes de control creen en la transparencia y
rigurosidad de las grandes firmas.

3 . Son expertos quienes lo realizan.

4. Existe un control y un alto compromiso por parte del tercero.



Impactos negativos al diversificar los
proveedores de tercerizacion:

Diferentes proveedores para procesos afines pueden afectar la toma Grafica 12: Desgaste de tercerizar con
de decisiones y causar un desgaste administrativo, por lo que evaluar diferentes proveedores
beneficios de la segmentacion para determinar el balance costo/

- Pregunta: ¢ Consideras que tercerizar
beneficio es clave. servicios con diferentes proveedores es
desgastante administrativamente?

El 49% de los encuestados consideran que al tercerizar servicios con

diferentes proveedores se genera un desgaste para la administracion

principalmente por las siguientes razones: 51,00%
@

]_ . Tiempo de implementacion y adaptacion.

2 . Requiere mayor control y esfuerzos en la alineacion de los
procesos.

3 . Manejo de muchos stakeholders.

4. Se generan mas procesos.

o
Mientras que el 51% consideran que NO hay un desgaste adicional 49.00%
. . _ y 0
administrativamente porque:

B No BSi

]_ . Los beneficios a largo plazo son mayores en calidad y

oportunidad. Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia

Andlisis: Pregunta 26

2 . El objetivo de tercerizar es disminuir el tiempo de procesos
administrativos.

3 . Se evitan conflictos de intereses o problemas legales.




/ Ejecutando la
estrategia de tercerizar

El proceso de tercerizar puede partir de las siguientes etapas:

L Kl >

Definicion estratégica  Evaluacion de los Evaluacion de los

de los beneficios impactos al interior de  posibles proveedores
esperados y areas la organizacion. del servicio a

que seran objeto de tercerizar.

tercerizacion.

B g0 >

Preparaciéon de Negociacion y Implementacion.
la solicitud de seleccion del
propuestas y envio proveedor.

a los proveedores
seleccionados.
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Definicién estratégica de los
beneficios esperados y areas que
seran objeto de tercerizacion

Como lo hemos descrito en esta publicacién, la definicién de los
beneficios estratégicos esperados es el punto de partida para identificar
los procesos que pueden ser objeto de tercerizacion.

Identificar el o las areas que se subcontrataran es una tarea en la que
se requiere retar cada uno de los componentes de la cadena de valor o
procesos de soporte.

Evaluacion de los impactos al interior
de la organizacion

En un primer andlisis, es probable que la respuesta inicial sea que la
mayoria de las areas no sean susceptibles de tercerizar, por lo que, se
debe realizar un proceso interno que permita derribar los obstaculos de
la tercerizacién, algunos de ellos descritos en esta publicacion.

Una vez que han sido identificados los procesos a tercerizar, se pueden
detallar los objetivos especificos, riesgos asociados, personas que
pueden ser impactadas, cargos clave que puedan ser promotores 0
detractores de la iniciativa de tercerizacion y procesos no tercerizados
que se interrelacionan con el area objeto de tercerizacién, y de esta
manera, se pueden definir las actividades que se desarrollaran para
alinear dichos procesos.

Evaluacion de los posibles
proveedores del servicio
a tercerizar

Como lo indica el estudio, el 56% de los encuestados consideran que el
aspecto mas desafiante de tercerizar en un area o proceso es alinear los
procesos de la compafhia con los del proveedor del servicio a tercerizar.

Grafica 13: Aspecto mas desafiante de tercerizar un area o proceso

Pregunta: De los siguientes aspectos, ¢ cual consideras que es el aspecto mas desafiante de
tercerizar un area/proceso?

0.6
0.4

0.2

Alinear los procesos de la Implementacion Contratacion

compania con los del
proveedor del servicio a
tercerizar

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia
Andlisis: Pregunta 28

Para la seleccion del proveedor, contar con la definicion del area que

se tercerizara, objetivos y riesgos asociados se convierte en la fuente
principal de informacion para la creacién del documento de solicitud de
propuesta o de cotizacién, definicion de los indicadores de seleccion de
proveedores y evaluacion de los posibles proveedores a ser invitados.

El estudio realizado, identifica a las Big Four con el 54% de favorabilidad
para tercerizar sus procesos.




Grafica 14: Empresas a las que contratar para tercerizar

Pregunta: ;A quién ves o verias como primera opcién al contratar una empresa para tercerizar
tus procesos?

60%

40%

20%

15% 12%

2%

|
0%
Big Four Empresas Otras Recomendaciones = Empresas
(EY, PwC, locales compafias con de conocidos expertas
Deloitte, reconocimiento en AyB
KPMG)

global (diferentes
a las Big Four)

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia
Andlisis: Pregunta 39

Como parte de la evaluacion del proveedor a seleccionar, es aconsejable
evaluar qué tan adaptable son los procesos del proveedor a los
procesos interrelacionados, estos factores de adaptabilidad o flexibilidad
pueden incluir la cultura del proveedor, alineacion con los valores de

la organizacion, niveles de estandarizacién, experiencia en el servicio,
innovacion y calificacidn de los servicios por algunos de los clientes
actuales del proveedor.

Otros factores que pueden afectar la seleccidén del proveedor incluyen

el nivel de gerenciamiento asignado por el proveedor y experiencia del
equipo asignado para la prestacion de servicios. En la evaluacion del
costo es importante analizar el costo en conjunto con la comparacion
del alcance ofrecido por cada proponente y premisas incluidas por cada
proveedor.

Preparacion de la solicitud de
propuestas y envio a los proveedores
seleccionados

Al identificar los procesos a tercerizar y su alineacién con el tercero,
se permite derribar algunos de los obstaculos de la tercerizacion, es
clave establecer un plan de comunicacion al interior de la organizacion
con los beneficios que se espera obtener por la misma y por las areas
que se interrelacionan con el fin de incrementar la efectividad de la
tercerizacion.
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Implementacién El plan de implementacién debe

incluir entre otros los siguientes

. e . - aspectos:
Los resultados del estudio identifican a la implementaciéon como una P
etapa clave para que la ejecucion de la tercerizacién sea exitosa, el o _ . _
41% de los encuestados consideran que es una actividad compleja Entendimiento del modelo de negocio de la compania aplicable a
al momento de realizar la tercerizacion. Por lo tanto, un proceso de los procesos a tercerizar.
implementacion exitoso requiere que se asignen gerentes de proyecto Transferencia del conocimiento sobre los procesos
por parte de la organizacion y del proveedor de servicios, definiendo mterrela_cllonadc.)s, politicas y procedimientos aplicables. g
etapas y cronogramas de implementacién e indicadores. Evaluacién de riesgos a ser administrados en la implementacion del
servicio.
Gréfica 15: Grado de complejidad en las etapas de implementacion de la tercerizacion Entendlm!ento o implementacion de herramientas t?lcnOIOglcas-
N . N _ Adaptacion de procesos del tercero o de la compainia.
Pregunta: Una vez tomada la decision de tercerizar un servicio, ¢qué tan compleja es la Definicién del manejo de la informacion previa al inicio de la

administracion de las siguientes etapas? . .
tercerizacion.

Ejecucion de pilotos de operacion, segun la complejidad del
proceso Y la viabilidad de dicha ejecucion.
Definicion de un periodo de estabilizacion.

2%

0.75

0.5
Como parte de la implementacién,
es indispensable la definicidon

del acuerdo de nivel de servicios
en el que se establezcan los
indicadores, mecanismos

de seguimiento, canales de
comunicacion, niveles de
escalabilidad tanto al interior de

la compania como al interior del
proveedor de servicio, puntos de
interrelacidon con otros procesos y
responsables de cada uno de los
procesos que se interrelacionan.

0.25

8%

Implementacion Operacién recurrente Retiro o cambio del proveedor

B Baoc M Medio [l Alto

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia
Analisis: Pregunta 12




/ Tecnologia y retos
de los proveedores
de tercerizacion
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Relacion entre tercerizacion y
tecnologia

El 92% de los encuestados considera que si existe una relacion directa
entre la tecnologia y la tercerizacion.

Las principales razones son:

Tecnologia de punta * * Facilita y agiliza los
Procesos
Actualizacion y Depende del servicio
optimizacion a tercerizar
Herramient cial Debe existir
eframienta esencla consistencia

Grafica 16: Existencia de relacion entre tecnologia y terciarizacién

Pregunta: ¢ Consideras que hay una relacion directa entre la tecnologia y la tercerizacion?

o
8%

92%

) Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia
. No Si Andlisis: Pregunta 36
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Actualmente los procesos de
tercerizacion pueden incluir el uso
de las herramientas tecnoldgicas
provistas por el proveedor de
tercerizacion, las mismas pueden
ser utilizadas por la compania

en procesos no tercerizados

pero interrelacionados, logrando
beneficiarse de economias

de escala en la adopcién de
tecnologias y adicionalmente
potenciando el entorno
colaborativo entre la comparnia y el
proveedor de servicios.

Adicional al beneficio directo

del uso de las herramientas
tecnoldgicas, se puede obtener
beneficios intangibles asociados

a los estandares de seguridad
establecidos por el proveedor,
contratos de soporte de servicios,
aplicacion o evaluacion de mejoras
originadas por nuevas versiones
de los aplicativos, etc.



¢ La tercerizacion implementd alguna tecnologia dentro de  De acuerdo con lo anterior la

la compaﬁl’a? tercerizacion ofrece grandes
beneficios para las companias.

Los servicios prestados por los

proveedores de tercerizacion

tienen muy buenos indicadores de

percepcién del nivel de servicio

recibido por las compainias,
Pregunta: ¢ El proceso de tercerizacion implementd alguna de las siguientes tecnologias dentro igualmente los proveedores de

de tu compania?

Necesidad de transformacion digital y sus razones

El 69% de los encuestados considera que la tercerizacion potencializa
la transformacion digital en su organizacion. El 65% de las empresas encuestadas indican que la tercerizacion no
ha incluido la implementacion de alguna tecnologia.

Las principales razones son:
Grafica 18: Tecnologia implementada por la tercerizacién

* Innovacién en tecnologia y herramientas.
e Mayor eficiencia.

* Inversidon compartida.

e Politica de cero papel.

e Informacion inmediata.

servicios ofrecen herramientas
tecnoldgicas asociadas con la

Atencién automatizada por

Grafica 17: La tercerizacidn potencia la transformacion digital

Pregunta: ¢ Consideras que tercerizar potencializa la transformacion digital de tu organizacion?

¢ Por qué?

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia

16%,

No necesario

16%

Andlisis: Pregunta 26

69%

Si

ChatBot, Portal Autogestion,
Herramientas para el manejo
de Data Analytics

Plataforma para aprobar o
comisiones I 2%
Workflow I

Herramientas para el manejo
de Data Analytics, Business
Intelligence

Portal Autogestion, Robotic
Process Automation, 2%
Inteligencia Artificial

Business Intelligence I 4%

Herramientas para el manejo 6%
de Data Analytics

Portal Autogestién
e _
65%

Fuente: Outsourcing Survey 2022, PwC Colombia
Andlisis: Pregunta 13

prestacion de servicios. Asimismo,
se evidencia que los obstaculos
determinados por las companias
que no han tercerizado, por el
contrario han generado beneficios
para aquellas entidades que

ya han adoptado el modelo de
tercerizacion.

Las companias y los proveedores
de servicios tercerizados, pueden
en conjunto continuar explorando
los beneficios, construyendo
ventajas competitivas para las
entidades en su generacion

de valor y aprovechando los
beneficios que puede ofrecer

el modelo de tercerizacion,
potenciando a su vez la adopcién
de tecnologias que permitan
incrementar la transformacion
digital de las organizaciones
colombianas, a partir de las
experiencias y capacidades
obtenidas por los proveedores de
tercerizacion.



Metodologia

PwC Colombia encuesté a 59 lideres empresariales de organizaciones
de diferentes sectores entre septiembre y noviembre del 2021. Las
cifras reflejan la percepcién de los procesos de tercerizacién dentro del
territorio colombiano.

El 100% de las encuestas se realizaron a través de un formulario en linea
en donde se incluyeron 27 preguntas abiertas y cerradas de seleccion
multiple y/o Unica respuesta. Todas las respuestas se realizaron de forma
individual.

Notas:

La informacién suministrada por las empresas en la encuesta es
confidencial y de uso exclusivo para la elaboracién de la presente
publicacion de PricewaterhouseCoopers Colombia y bajo ninguna
circunstancia se compartiran las respuestas individuales con terceros,
garantizando la independencia de las caracteristicas demograficas.

La investigacion y analisis de los datos fue llevada a cabo por el equipo
de Business Intelligence de Marketing & Sales y el equipo de expertos
de PwC Outsourcing. Conoce mas dando clic aqui.


https://www.pwc.com/co/es/nuestros-servicios/outsourcing.html
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