Concepto

Existen dos conceptos de Outsourcing, pero independientemente de el concepto que se estime oportuno, e
servicio outsourcing no deberia ser un servicio de subcontratacion exclusivamente, sino que implica una
relacion profunda entre el cliente y el proveedor:

a ) El primero lo define como un proceso por el cual una tarea o actividad que tradicionalmente se
desarrollaba dentro de la empresa, pasa a ser externalizada hacia un proveedor externo

b ) El segundo, lo considera como proceso de outsourcing cualquier externalizacion de actividades de la
empresa, ya fuesen éstas desarrolladas o no previamente por la empresa.

Precedentes del entorno

El Outsourcing esta creciendo en una rapida proporcién en Europa, Estados Unidos y Asia, por que las
organizaciones ven el outsourcing como una manera de lograr metas estratégicas, reducir costos, mejorar |
satisfaccion del cliente y proporciona efectividad y eficacia a la empresa.

Asi mismo, el nuevo orden internacional ha dado paso a una nueva division del trabajo y a unos nuevos
comportamientos debido sobre todo a la apertura econdmica, el avance tecnoldgico y la deslocalizaciéon de
economias. Las organizaciones jerarquizadas dan paso a las estructuras horizontales tipo Lean.

Caracteristicas

Existen caracteristicas tanto de las empresas de servicios externos como de las areas operativas de las
empresas que las contratan:

- Las empresas outsourcing estan especializadas, y tiene numerosos clientes a los que realizan la misma
funcién. Realizan economias de escala, y su capacidad de crecimiento es casi infinita ya que solo tienen qL
ocuparse de captar nuevos clientes.

— Con respecto a las areas operativas de la empresa, podria decirse que existiria un proceso llamado
reingenieria que seria un proceso de reestructuracién interna que puede ir 0 no asociado al proceso de
outsourcing.

Existiria una diferenciacién por tiempo en los procesos de outsourcing, aunque el limite no es facil de
establecer:

a) Outsourcing tactico: Seria realmente una mera subcontratacién

b) Outsourcing estratégico: Establecimiento de una relacién de cooperacion que creceria en base al tiempo
confianza y los beneficios.

Ventajas e inconvenientes
Existen muchas ventajas de utilizar este método de contratacion, pero no se debe tomar a la ligera, ni dejar

vigilar o evaluar. Voy a enumerar ciertas ventajas, con sus posibles inconvenientes de un mal planteamient
gestion , vigilancia o evaluacion.

1 Beneficioso para los procesos de reingenieria acelerados



Para mejorar la empresa a veces se ha de tomar decisiones criticas en areas problematicas, y éstas puede
afectar al costo, calidad, servicio y rapidez. Aumentar la eficacia empresarial en algunos conceptos no
basicos de la empresa no debe entrar en conflicto con la necesidad de inversidn en las areas principales
de la empresa. No se deben descuidar estas areas o funciones no basicas ya que se produciria un coste
de coordinacién que haria al sistema de la empresa menos productivo y menos eficaz. Haciendo
outsourcing en funciones no basicas de la empresa, ésta puede empezar a ver pronto los beneficios de la
reingenieria: flexibilidad y adelgazamiento de empresas.

2 Acceder a las capacidades de las empresas de outsourcing

Las empresas de servicios externos mas desarrolladas, hacen inversiones extensas en tecnologia, metodo
y personas.

Ellos ganan en especializacion trabajando con muchos clientes y resolviendo problemas similares. Esta
combinacién de experiencia y especializacién les da una ventaja competitiva a las empresas contratantes y
suprime los costes de captar tecnologia y formar a los R.R.H.H. necesarios. Pueden existir ademas
oportunidades de progresién en el puesto de trabajo para los trabajadores que pasan de la empresa contra
a la empresa outsourcing.

3 Cobre traspaso

Los servicios externos involucran a menudo traslado de recursos de la empresa contratante a la empresa
outsourcing. Los equipos, medios, know how, patentes o licencias tienen valor y se venden a la empresa
contratante.Dependiendo de este valor, esta venta puede ser cuantiosa o0 simplemente significativa.

En los casos en que esta venta de recursos se sobrevalore y no sea un precio tipico de mercado, la diferen
puede representar un préstamo que la empresa contratante se embolsa como contrapartida a los servicios
la vida del contrato, aunque esta practica no suele ser muy normal.

4 Recursos libres para otras propdsitos

Toda organizacion tiene limites con respecto a sus recursos disponibles. El outsourcing permite a éstas eny
los recursos, a menudo recursos humanos, de las actividades no basicas hacia otras que satisfagan al clier
hacia actividades principales de la empresa o hacia las que ofrezcan mayor valor afiadido.

5 Funciones ineficaces o dificiles de dirigir

Outsourcing es una solucion real para estos problemas. Aun asi se debe recordar que el outsourcing no
significa abdicar la responsabilidad plena de dirigir, ni funciona bien como tir6n de orejas para
directivos ineficaces.

Cuando la funcioén se ve dificil de manejar la organizacion necesita examinar las causas subyacentes.Si no
entienden las expectativas, los requisitos o los recursos necesitados claramente, entonces los procesos de
outsourcing no van a mejorar la situacion. Si la organizacién no entiende esto, no se lo podra comunicar

a la empresa outsourcing.

6 Mejore el enfogue de la empresa

Al igual que con los R.R.H.H., el outsourcing permite a la compairiia enfocar su negocio hacia las areas de
especializacion de ésta, teniendo las funciones operacionales fuera. Librado de gastar recursos en areas g
son su especializacion, la compafiia puedeenfocar sus recursos en dar satisfaccion al cliente.



7 Haga reservas de capital disponible

la decision de la inversién del capital es la mas importante dentro de las empresas, y dentro de las mismas
existe competencia por llevarse parte del presupuesto de la empresa. Es dificil por otro lado justificar las
inversiones cuantiosas en funciones no basicas de la empresa cuanto mas directamente compitan con otra
areas relacionadas a producir o proporcionar un servicio que compita por el mismo dinero.

El outsourcing puede reducir la necesidad de invertir fondos importantes en actividades no principales, al n
tener que adquirir recursos en gastos importantes, ni tener que dar cuenta de una aceptable rotacion o reto
de capital en areas no basicas de la empresa.

8 Opere reduciendo costes

las compaiiias que intentan hacer todo por su cuenta, pueden incurrir en gastos de investigacion, desarrollc
etc... inmensamente mas altos. Todos ellos pasan directamente a la empresa outsourcing. la estructura de
costes mas baja de la empresa contratada es fruto de una economia de escala o/y de una especializacion,
reduce costes a la companiia contratante asi como aumenta su ventaja competitiva. Esta reduccién de cost
mas bien a largo plazo.

9 Reduzca el riesgo

Los riesgos van asociados a las inversiones que efectle la organizacion. Los entornos turbulentos alientan
posible acentuacion de éstos. Mantenerse al ritmo de cambios tales como: mercados, competencia, regulac
tecnologias y condiciones financieras requiere mucha inversion y un elevado riesgo.

Las empresas outsourcing mantienen inversiones en nombre de muchos clientes. La inversion repartida rec
el riesgo que se pudiera producir por una sola compaiiia.

10 Recursos no disponibles internamente

Es posible que muchas compafias no tengan acceso internamente a los recursos que el outsourcing les pL
ofrecer. Las empresas nuevas deben considerar la alternativa del outsourcing desde la misma salida al
mercado.

Andlisis

Aplicando el teorema de Coase, se puede llevar a cabo una externalizacién, donde se pasa de controlar a
coordinar en base a valores. En general se ha de comparar cada parte de la empresa con los diferentes
servicios externos. La pregunta general es: ¢, Somos mejores?

Normalmente se suele empezar por la seguridad y el mantenimiento de los edificios, pasando después a
actividades mas estratégicas, con mayor relacion con el proveedor. El directivo también ha de cambiar, ya
no solo se tiene que fijar en su empresa, sino que ha de ser un buen negociador e intermediario.Por ejempl
Lépez de Arriortla tratd de organizar favorablemente a proveedores y clientes para mejorar su empresa.

Si los proveedores ahorraban tiempo, ellos también lo harian.

FASE1

La alta direccidn examina la posibilidad de contratar Outsourcing, y desarrolla una estrategia para llevarla a
cabo. Esta fase es principalmente interior y se dirigié en el nivel mas alto de la organizacion.



Para beneficiarse del outsourcing, ha de ser la alta direccién la que tenga una visién para definir los cambic
gue se requieren para que los servios externos tengan éxito. Para desarrollar la estrategia hay que conside

- Clarifigue metas coherentes con respecto al outsourcing.
—Defina las funciones principales de la empresa y las no esenciales

Una organizacion debe hacer outsourcing en areas secundarias o no principales, para poder enfocar recurs
las areas centrales.

Habiendo identificado estas areas no principales, también deberéa estudiar donde consigue un mayor valor
afiadido y una rapida rotacion de capital. Para determinar el retorno de inversién, analice el retorno actual
comparandolo a lo que la empresa outsourcing puede ofrecer.

- Desarrolle una estrategia larga. Si ha contratado en outsourcing una funcion ya existente en su empresa,
no olvide que esta contratacion adicional puede causar turbulencias. La retencién del trabajo debe ser

un rasgo de tu estrategia. En algunas relaciones entre empresas, algunos trabajadores son contratados
por la empresa outsourcing. Desde el principio, se ha de comunicar honestamente y abiertamente a los
empleados como se cubrirdn todas sus necesidades en un futuro, y aunque no se pueda decir todo, es
conveniente no mentir a los empleados. Seria muy contraproducente.

EASE2

Valoracién de necesidades y seleccién del vendedor.

En esta fase, todas las personas tanto de dentro como de fuera de la organizacion, pueden darte informaci
mas detallada y consejos de actuacion. Esta es la fase en que se investiga las necesidades de la empresa
encuentra fuera las empresas cualificadas que le serdn mejores para satisfacer esas necesidades.

Para averiguar esas necesidades, obsérvelas dentro de la organizacion, e investigue fuera en otras compal
gue tengan contratado un servicio de outsourcing en funciones parecidas a la suya. No dude en visitar esta
compafiias para considerar su experiencia pasada o presente. Forme un equipo de personas que le ayuder
formular las preguntas correctas y analice la informacion recogida.Puede necesitar especializacion:

- Legal

- De R.R.H.H.

- Financiera

- De la funcién concreta de outsourcing que se desea contratar.

Contratar outsourcing se debe hacer cuidadosamente, sistematicamente y con metas explicitas. Las
compafiias que se apresuran a contratar servicios externos sin entender lo que ellos esperan , pueden
verse metidos en una batalla contractual que puede empeorar la situacién en vez de mejorarla. Las
razones sensatas para contratar servicios externos, incluyen preocupaciones estratégicas a nivel general y

tacticas en una seccion.

El outsourcing podria ser justificable en una seccién con alto coste o que no pueden reducirse, 0 una falta c
competencia en areas especificas.

El outsourcing no puede ser una excusa para lavar las manos de directivos incompetentes, costosos o



gue no entendieron su labor. Se ha de dirigir bien una funcién, entender sus costes y dirigir eficazmente
cuando menos para entender el potencial de la contratacion outsourcing. Es posible entonces que se
haya decidido outsourcing por una razén equivocada, y usted puede estar dando a la empresa
outsourcing ventajas que usted podria tener, empezando una relacion infructuosa y que probablemente
acabara mal.

Escriba entonces lo que demandaria de unos servicios externos en una propuesta. Esta debe contener lo
siguiente:

— Estar estructurada: en cierta manera, esto permitira hacer valoraciones y comparaciones.

- Defina los requisitos en términos claros y posteriormente evaluables.

- Describa que tipo de relacién quiere con la empresa outsourcing.

— Explique los problemas que esta intentando resolver.

- Haga preguntas especificas sobre la cultura de la empresa.

— Especifique un nivel de servicio: Limite de produccion...

Sea honrado. Recuerde que en el futuro esta propuesta es una garantia para la empresa outsourcing de
solucionar problemas y demostrarle que ellos pueden hacer un buen trabajo. Asi como posteriormente
se evaluara el trabajo de la empresa outsourcing, ésta evaluara su propuesta: Una buena propuesta
coherente, le dira a la empresa outsourcing que se es serio con el proyecto, mientras que una propuesta
poco realista le dira a la empresa outsourcing mas experimentada que se lo pensara dos veces antes de
perder el tiempo con un negocio improductivo o con mala consecucion.

Evalle a las empresas y efectle una seleccion.

Forme un equipo para identificar que empresa es la mas cercana a satisfacer sus necesidades. Se deben
establecer referencias y averiguar la reputacién y solvencia de la empresa. No se ha de mirar a la empresa
por el precio o un solo aspecto, sino por el total de sus capacidades.

La empresa a de demostrar:

— Comprension clara de sus necesidades y habilidad para resolver sus problemas.

— Estabilidad financiera.

— Cultura eficiente

Negocie un contrato:

Una vez escogido la empresa, negocie su voluntad y proponga un contrato.

— negocie un precio razonable y medidas de evaluacién y actuacion.

— Comuniquese abierta y frecuentemente con la empresa.

— Muestre la intencion de que ambas partes tengan éxito y saquen provecho del acuerdo.



— Escriba un contrato que especifique un nivel de servicio y las consecuencias de no alcanzar dicho nivel.

Las organizaciones deben considerar la revisién de los méritos globales a intervalos regulares, o siendo
pertinente bajo condiciones cambiantes: Cuando hayan ocurrido cambios en tecnologia, industria o
simplemente por cambios en el interior de la empresa.Puede existir unas medidas de actuacién eficaces al
de los méritos aducidos anteriormente:

Son una herramienta eficaz para motivar. Se especifican los requisitos en términos de resultados de la emf
outsourcing.

Aunqgue las normas de actuacion sean dificiles ellos tendran la manera de conseguir el nivel de prestacione
alto por su propia conveniencia. Las normas de actuacion deben ser realistas para que ellos sean eficaces.
sistema es conveniente, por que las normas suelen evolucionar con el tiempo, y normalmente se ponen ma
rigidas progresivamente.En un reciente estudio, se observa un grafico en el cual las normas se fueron
endureciendo progresivamente pero se ofrecieron también mayores premios.



