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RESUMEN

El objeto de este trabajo de investigacion esta orientado a analizar el
proceso Outsourcing como Herramienta de apoyo Empresarial del Presente y
Futuro, su importancia radica en contratar empresas externas que puedan
facilitar las funciones que no forman parte del giro principal del negocio y asi
abarcar las expectativas empresariales que dan origen a una gama de
cambios experimentados en la orbita laboral por el avance tecnolégico; para
realizar el trabajo se hizo una investigacion documental a un nivel descriptivo.
Se utilizé informacion bibliogréafica de una manera precisa y que define los
aspectos y caracteristicas mas importantes sobre el Outsourcing, permitiendo
en el mercado actual el crecimiento de las empresas sin necesidad de crecer
en infraestructura y ofrecer respuestas rapidas al campo laboral. A través de
la investigacion se observo que el tema abordado es relativamente novedoso
como objeto de estudio y que ademas es una estrategia a través de la cual
las organizaciones logran agilizar y optimizar el desempefio de algunos
procesos fundamentales. El andlisis de la investigacion permitié tener una
vision precisa del outsourcing que da por valida considerarla como una
herramienta de apoyo empresarial del presente y futuro.
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INTRODUCCION

Hoy en dia las grandes empresas que contratan servicios de
outsourcing, crecen cada afio en unas areas mas que otras. Pero lo que si es
una realidad es el conjunto de ventajas que aporta esta herramienta mas alla
del concepto “ahorro de costos” con el que intuitivamente lo asociariamos en

primer lugar.

Hacer outsourcing es bueno, pero hacerlo a la ligera, puede traer como
consecuencia altos costos y posibles interrupciones del negocio. Otro factor
a tener en cuenta tiene que ver con la parte legal del contrato, dejar bien
sentadas las condiciones y las sanciones en caso de incumplimientos por
parte de la firma contratista. El outsourcing tiene mucho de subcontratacion,
pero no sOlo es eso, es mMAas bien establecer alianzas con firmas
colaboradoras que haran mas eficientes determinadas tareas de la
organizacion. Que una empresa se decida a externalizar una o varias areas
no es una moda, por mas que la abundancia de titulares sobre outsourcing
en estos momentos parezca sugerirlo. Los expertos opinan que la
externalizacion de los servicios no es solo un asunto de economia, sino de

estrategia.

El avance tecnolégico estd cambiando la forma en que se producen los
servicios especializados y, si bien es posible que el outsourcing pueda
convertir en prescindibles algunos empleos, también es cierto que esta

creando nuevas oportunidades laborales.



La decision de externalizar surge de la reflexion que se hace el
empresariado sobre qué actividades puede cubrir de manera mas eficaz y

econdémica con recursos propios, y cuales no.

Externalizar es posible pero, ¢con quién? ¢Como elegir la compafia
que asuma la responsabilidad que supone la gestion que se piensa
subcontratar? ¢Qué se puede subcontratar? ¢Como hacer de esta

subcontratacion una herramienta exitosa para la organizacion?

A continuacion se presentan respuestas a éstas y otras preguntas que a
lo largo de la investigacion se presentan. Este trabajo esta estructurado en

cuatro capitulos de la siguiente forma:

Capitulo I: El problema y sus generalidades: En este se presenta el
problema objeto estudio, planteandolo y delimitandolo, se determina la
justificacion del mismo y se establecen los objetivos (general y especificos) y

la definicion de términos.

Capitulo 1l: Marco tedrico: donde se plasta las consultas bibliograficas

gue serviran de sustento para la comprension del tema objeto de estudio.

Capitulo 1ll: Marco Metodolégico: Se refiere al tipo y nivel de la
investigacion, las técnicas de recoleccion de informacion y los
procedimientos de analisis de la informacion aplicados para el desarrollo del

tema.



Capitulo 1V: Aportes de los investigadores: lo representan el andlisis al
que se llegd luego de haber realizado la investigacion y se dan algunas

recomendaciones primordiales para el éxito del uso de la herramienta.

Capitulo V: Conclusiones: Se presentan las conclusiones a las cuales

se han llegado luego de haber realizado la investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA Y SUS GENERALIDADES

1.1.- Planteamiento del Problema.

El mundo actual globalizado, altamente competitivo y en constantes
cambios permanentes, demanda un tipo de organizacibn mas horizontal,
participativa y flexible, para que los miembros puedan acceder a mayores
niveles de responsabilidad personal y de compromiso con los objetivos de la
empresa. Ante la avalancha de cambios que afecta el mundo de los negocios
la forma tradicional de hacer empresa se ve afectada por una profunda crisis

organizacional.

El “outsourcing” nace como respuesta a estas necesidades
mostrandose como alternativa real para los gestores y directivos de las
empresas, eliminando los problemas anteriormente mencionados Yy

disminuyendo los costos, motivados por las economias de escalas.

Se lleva a cabo desde hace varios afos, pero recientemente el tema se
ha dado a conocer en el mercado debido a que en nuestro pais se esta
implantando en el mundo de lo negocios. Esta modalidad se ha hecho cada
vez mas atractiva para los empresarios debido a que éstos se enfrentaban a
un esquema laboral que mermaba las utilidades de sus empresas, y también
dicho término se utiliza para describir un fenémeno que se esta extendiendo
a toda la industria. Posiblemente es parte de un movimiento mas amplio de la
sociedad para la conformacion de un mundo mas productivo y menos

derrochador, planteandole a la gerencia delicados retos de relaciones



humanas, ya que puede afectar a cualquier empleado y a cualquier gerente

que no esta dentro de las llamadas “ventajas competitivas”.

La tercerizacidon es cada vez mas la respuesta comun a la pregunta que
se hacen los empresarios para proporcionar un mejor servicio a los clientes:
¢fabricar o comprar? El outsourcing, combinado a otras técnicas, esta
creando un ambiente sofisticado totalmente nuevo a la relacion cliente-
proveedor. A través de esta relacion se busca que exista una cooperacion
intensa entre el cliente y el proveedor, en la que los proveedores adoptan los
mismos sistemas que los clientes, de manera de proporcionar asi una mejor

relacion de trabajo.

Los ejecutivos de hoy en dia se enfrentan a una gran cantidad de
cambios y tendencias sin precedentes. Estos cambios incluyen la necesidad
de ser globales, la necesidad de crecer sin utilizar mas capital, la necesidad
de responder a las amenazas y oportunidades de la economia, el
envejecimiento de la fuerza laboral, de la reduccién de costos y batallar por el

pensar del consumidor.

El proceso de outsourcing significa suministrar informacion del negocio
a terceros, por tal motivo la confidencialidad es un punto clave de la
tercerizacion, lo que produce un nivel de dependencia de entes externos y
una falla de control sobre el personal del contratista. Debido a que las
empresas no son verdaderamente productivas en todas sus funciones se
considera, la oportunidad de que estas necesidades podrian resolverse
mediante outsourcing, en este sentido se planteé como objetivo analizar el
outsourcing como una herramienta de apoyo empresarial del presente y

futuro.



1.2.- Objetivos de la Investigacion.

1.2.1.- Objetivo General:

Analizar el Outsourcing como una herramienta de apoyo empresarial

del presente y futuro.

1.2.2.- Objetivos Especificos:

Estudiar las ventajas y los riesgos que se corren al subcontratar.

Identificar las areas las de las empresas que se pueden pasar a

Outsourcing y las que no deben pasar a Outsourcing.

Sefalar puntos basicos con el objeto de lograr un Outsourcing exitoso.

Describir los aspectos y bases legales del Outsourcing en Venezuela.

El Outsourcing en la Gerencia de Recursos Humanos.

1.3.- Justificacion.

En el proceso de transformacion en el cual se encuentran inmersas las
organizaciones para ser cada vez mas competitivas, se hace necesario que
éstas concentren todos sus esfuerzos y recursos en las actividades
netamente propias a su razén de ser. Es aqui donde radica la importancia de
incorporar una herramienta que permita ordenar y reorientar los procesos en
busqueda de la eficiencia y de la eficacia, lo cual se transformaria en un
beneficio tanto para las empresas contratantes como para las contratistas,

estableciéndose con ello una relacion ganar-ganar. De tal manera, se



considera el QOutsourcing como una herramienta de apoyo empresarial del

presente y futuro.

La importancia del estudio se centra principalmente:

Desde el punto de vista humano, considerado de vital importancia ya
que se pueden estudiar los cambios tanto positivos como los negativos

presentados por el personal que interviene en el proceso.

Desde el punto de vista social, ya que permite considerar al proveedor
de los servicios como un socio, donde se torna mas clara la necesidad de

buscar relaciones en las cuales haya beneficios mutuos.

Desde el punto de vista estratégico, ya que también es considerada
COMoO una estrategia capaz de permitir acceso a recursos de alto nivel, poner
en control ideas dificiles de manejar, ademas de esto va a permitir reducir
costos, ganar segmentos de mercados, mejorar el servicio hacia el cliente,
fomentar la innovacién, cémo alcanzar la excelencia y lograr economias de

escala en un ambiente de globalizacién e innovacién tecnoldgica.

Desde el punto de vista tedrico, debido a lo novedoso del tema de

estudio, los resultados obtenidos de la investigacion serviran como

informacion valida para futuras investigaciones relacionadas con el mismo.

1.4.- Delimitacién.

La investigacion esta dirigida a analizar el outsourcing como una

herramienta de apoyo empresarial del presente y futuro. Aun cuando este



proceso es una herramienta novedosa, hoy en dia se esta imponiendo en la
comunidad empresarial de todo el mundo, razén por la cual se lleva a cabo
esta investigaciéon mediante la recopilacion documental de toda informacién
necesaria a través de consultas bibliograficas, paginas de Internet, estudios

anteriores, folletos, etc.

El trabajo se desarroll6 en la ciudad de Maturin, Estado Monagas en un
lapso de tiempo que comprende los meses de Diciembre de 2004 y Febrero
de 2005.

1.5.- Definicién de términos.

- Cliente: Son todas las personas sobre quienes repercuten los procesos
y los productos. (Juran, 1990, pag. 7)

- Efectividad: Es el grado del cumplimiento de los objetivos del negocio.
Es la capacidad para producir efectos, los cuales en el caso de la
administracion se constituyen en el logro de los objetivos
predeterminados. (Londafio y Meza, 1993, pag. 30)

- Eficacia: Capacidad de lograr el efecto que se desea o0 se espera.
(Diccionario de la Real Academia Espafiola, 02/02/05, consulta
electrénica)

- Eficiencia: Capacidad de minimizar el uso de recursos para lograr los

objetivos de una organizacion. (Stoner, 1989, pag. 794)

- Estrategia: Es la accion planificada que integra, a partir de una misién,
los esfuerzos necesarios para alcanzar métodos u objetivos a través de

la utilizacion de recursos que permitan sacar el mejor provecho de las



debilidades, aprovechar los cambios del ambiente y neutralizar las

pretensiones del competidor. (Benfele, 2000, pag. 5)

Homeostatica: Mecanismo de control que tienen los sistemas a fin de

manejar un cambio dentro del mismo. (IFOP)

Globalizacién: Tendencia de los mercados y de las empresas a
extenderse, alcanzando una dimensiébn mundial que sobrepasa las
fronteras nacionales. (Diccionario de la Real Academia Espafiola,

02/02/05, consulta electronica)

Outsourcing: Se define como la cesién a terceros de determinadas
actividades o funciones, obviamente no nucleares de la organizacion.
(Cuesta, 1998, pag. 89)

Proveedor: También llamado outsource, es la persona encargada de
abastecer de los recursos necesarios a la organizacion. (Larousse,
1995, pag. 102)

Recurso Humano: Son las personas dotadas de habilidades,
capacidades, destrezas y conocimientos necesarios para desarrollar
labores empresariales. (Chiavenato, 2000, pag. 140)

Reingenieria: Propiamente hablando: "reingenieria es la revision
fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y actuales de rendimiento, tales
como costos, calidad, servicio y rapidez". (Consulta electrénica de

www.monografias.com, de fecha 07/03/05)

Subcontratacion: Contrato que una empresa hace a otra para que
realice determinados servicios, asignados originalmente a la primera.
(Diccionario de la Real Academia Espafiola, 02/02/05, consulta

electronica)


http://www.monografias.com/trabajos4/costos/costos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monograf%C3%ADas.com/
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- Subcontrato: contrato por el cual una empresa se compromete a
ejecutar un trabajo por cuenta de otra generalmente mas importante.
(Diccionario de la Real Academia Espafiola, 02/02/05, consulta

electronica)



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

2.1.- Tipo de investigacion.

En el desarrollo de esta investigacion el método utilizado se ajusto a la
investigacion documental, debido a que la informacién fue recabada de
fuentes secundarias tales como textos, consultas electrénicas (via Internet),
monografias, trabajos anteriores, etc. Al respeto Tamayo y Tamayo (1998)
sefiala: es la que se realiza con bases en la revision de documentos
manuales, revistas, conceptos, actas cientificas, conclusiones de simposios y
seminarios y/o cualquier tipo de publicaciones consideradas como fuentes de

informacion (Pag. 130).

2.2.- Nivel de investigacion.

El nivel adoptado en el andlisis del outsourcing como una herramienta
de apoyo empresarial del presente y futuro, fue el descriptivo, ya que se
describieron las caracteristicas del tema objeto de estudio sobre el cual
Bisquerra (1998) sefala: los estudios descriptivos, como su nombre lo
indica, tienen por objeto la descripcion de los fendmenos, se basan
fundamentalmente en la observacion, la cual se realiza en el ambiente

natural de la aparicion de los fendbmenos. (pag. 123).

11
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2.3.- Técnicas de recoleccion de informacién.

Las técnicas de recoleccion de informacion, hace referencia a los
métodos que se utilizaron para reunir los datos que sirvieron de norte al
camino de investigacion, a los procedimientos o las técnicas utilizadas. La
técnica utilizada para la realizacibn de este trabajo fue la recopilacion
bibliogréfica la cual permiti6 la elaboracion del Marco Tedrico de la
investigacion. Al respecto Hurtado (1996) refiere: “En esta fase el
investigador acude a todas las tesis posibles, bibliotecas, hemerotecas, salas
de estudios y trata de buscar informacion sobre el tema, revisando libros
revistas, periédicos, tesis, guias”. (pag. 42).

2.4.- Procedimientos de anaélisis de la informacidon.

El cuerpo de conocimientos que marcaron los logros y limitaciones de
esta investigacion fueron elegidos de texto, luego se procedid a la
recoleccion de informacién en documentos escritos en diversos medios como
publicaciones de tesis, revistas, paginas Web de Internet, revision de
investigaciones o las experiencias obtenidas por expertos en el éarea
investigada, cuyos resultados dieron origen a un andlisis critico en donde la
informacion obtenida fue seleccionada e integrada a fin de ofrecer una visién
articulada y bien consistente del outsourcing como una herramienta de apoyo

empresarial del presente y futuro.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

3.1.- Resefia Historica del Outsourcing.

La tercerizacion de actividades es fruto de las caracteristicas de la
economia actual con sus veloces cambios tecnoldgicos, internacionalizacion
de los mercados y la feroz competencia en toda area de negocios. Todas
estas circunstancias trastocaron en muy breve tiempo el escenario
econdémico. Brotaron entonces compafias relativamente pequefias y
sumamente flexibles (como la Benetton por ejemplo), que hicieron temblar a
los grandes historicos de los negocios de todo el mundo (como la IBM).
Como reaccion éstos ultimos comenzaron a contratar con terceros una serie
de actividades no especificas, con la finalidad de ampliar su capacidad

homeostética y poder competir con las nuevas organizaciones.

La implementacion en si del Outsourcing, como herramienta vy
estrategia de apoyo como tal, ocurrié a fines de la década de los 80 en el
Continente Europeo, donde IBM redujo sus costos en 10.000 millones de

Libras Esterlinas y redujo su personal de 100.000 a 60.000 empleados.

El Outsourcing recibié asi un impulso violento de los tedricos de la
direccion empresarial e incluso de los idedlogos e implementadores de las
politicas econdmicas de los paises. Un proceso similar se escenificé en el
sector publico, tomando auge el proceso mundial de privatizaciones de

servicios publicos y empresas del Estado. Asi se comenz6 a transferir a

13
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terceros una serie de actividades que para los gobernantes no participaban

de la finalidad especifica de los Estados.

En otros casos los politicos entendieron que ciertas actividades podian
ser desarrolladas en forma mas eficiente y mas econdémicas (desde el punto
de vista de la reduccién de los costos para el Estado). Esta situacion se
verificd6 no sélo en Latinoamérica sino también en paises centrales como
Estados Unidos y Gran Bretafia, donde las empresas la utilizaron para aliviar
cargas estructurales y recibir servicios de calidad.(Arias Amaro, 2001, péag.
10)

En Venezuela histéricamente la utilizacion del Outsourcing fue hecha
por Petréleos de Venezuela, S.A. (P.D.V.S.A.), en el afio de 1993, la cual
tenia planificado subcontratar mas de 12.000 millones de ddlares en los
proximos 10 afios por concepto de outsourcing a empresas privadas.
(Rothery, 1996, pag. 03)

El término Outsourcing, hace referencia a la fuente externa de
suministros de servicios; es decir, la subcontratacion de operaciones de una
compafia a contratistas externos. Con frecuencia se recurre al outsourcing
como un mecanismo para reducir costos. Dicha subcontratacion ofrece
servicios modernos y especializados, sin que la empresa tenga que
descapitalizarse por invertir en infraestructura. Al respecto, Arias (1999)

comenta lo siguiente:
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“El outsourcing podria definirse como un servicio exterior a la
compafiia y que actia como una extension de los negocios de la
misma, pero que es responsable de su propia administracién.
También se podria definir como la accion de recurrir a una agencia
exterior para operar una funcién que anteriormente se realizaba
dentro de una compainia”. (pag. 77)

Es decir, que el outsourcing implica tomar decisiones sobre el uso de
recursos humanos y materiales externos a la organizacién, con el objeto de

ejecutar labores internas a ésta.

Debe tomarse en cuenta que bajo este concepto se lleva a cabo una
alianza estratégica entre la empresa y la compafiia que presta el servicio de
outsourcing, para que uno o varios procesos salgan de la empresa, 0 para
que otros que anteriormente eran centros de costos se convirtieran en
centros de ganancias. Esto le da valor agregado a la empresa: aportar
tecnologia de vanguardia, adquirir una metodologia de trabajo, estandares de
calidad internacional, aumentar los beneficios operativos y poner a su
disposicion un grupo multidisciplinario de especialistas que van a ayudar al

logro de las metas.

3.1.1.- Antecedentes del outsourcing:

Segun Arias Amaro (2001), ElI Outsourcing (consulta electronica

realizada el dia 05/02/2005 — www.google.com), resalta:



http://www.google.com/
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“El Outsourcing es el proceso en el cual una firma identifica una
porcion de su proceso de negocio que podria ser desempefada
mas eficientemente y/o mas efectivamente por otra corporacion, la
cual es contratada para desarrollar esa porcion de negocio. Esto
libera a la primera organizacién para enfocarse en la parte o
funcién central de su negocio”.

Es decir, el outsourcing consiste en que una empresa contrata, a una
agencia o firma externa especializada, para hacer algo en lo que no se
especializa. Un buen ejemplo es la nédmina. Todo negocio tiene que
manejarla, pero existen firmas especializadas que lo pueden hacer mejor y a
un costo menor del que maneja un negocio cualquiera. La empresa que
contrata provee informacién basica acerca de su personal, la firma
contratada se encarga de calcular los pagos y de hacer los cheques. Esto
resulta mas econdmico ya que se evita tener todo un departamento
encargado de la ndmina, pagar los salarios de la gente del departamento,
correr con gastos como seguridad social, fondos de pensiones, etc. Otro
ejemplo es el servicio de computadores, estos se pueden alquilar, junto con
su mantenimiento, reparacion y actualizacion, lo cual evita costos

innecesarios de personal y renovacion de equipos por ejemplo.

Casi todo se puede contratar bajo outsourcing, la regla es comparar los
costos de lo que se va a contratar con los costos de hacerlo la misma

empresa, en muchos casos resulta mejor contratar, pero en muchos otros no.

La norma basica y mas importante es no dar en outsourcing ninguna de
las funciones o areas que se consideran como fundamentales en la

empresa. Nunca Microsoft hard outsourcing de la programacion y el
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desarrollo de su software, esa es su labor fundamental, pero si lo hara con el

servicio de aseo por ejemplo.

3.2.- Definicion de Outsourcing.

Outsourcing (también Illamada subcontratacion) es una técnica
innovadora de administracion, que consiste en la transferencia a terceros de
ciertos procesos complementarios que no forman parte del giro principal del
negocio, permitiendo la concentracion de los esfuerzos en las actividades
esenciales a fin de obtener competitividad y resultados tangibles.

También podemos definirlo como la subcontratacion de servicios que
busca agilizar y economizar los procesos productivos para el cumplimiento
eficiente de los objetos sociales de las instituciones, de modo que las

empresas se centren en lo que les es propio.

Esta tercerizacion responde perfectamente al aforismo popular
“zapatero a su zapato”, se ha venido bajo la denominacién outsourcing, que
significa en la practica encontrar nuevos proveedores y nuevas formas de
asegurar la entrega de materias primas, articulos, componentes y servicios.
Implica también fomento para la apertura de nuevas empresas con
oportunidades de oferta de mano de obra, restringiendo de cierto modo el

impacto social.

El Outsourcing representa una herramienta organizacional, por tal razén

Robertson & Rothery, 1997, sefialan lo siguiente:
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“El outsourcing es una estrategia que consiste en transferir la
planeacion, administracion y operacion de funciones a una tercera
parte independiente, donde el proveedor funge como una
extension del cliente para dirigir las funciones que no son foco del
negocio o actividad modular”.

Es decir, outsourcing es una megatendencia que se esta imponiendo en
la comunidad empresarial de todo el mundo y consiste basicamente en la
contratacion externa de recursos anexos, mientras la organizacion se dedica
exclusivamente a la razén de su negocio. Hasta hace tiempo era considerado
simplemente como un medio para reducir significativamente los costos; sin
embargo en los ultimos afios ha demostrado ser una herramienta util para el

crecimiento de las empresas.

3.2.1.- Otras definiciones y consideraciones.

Segun consulta electronica de www.monografias.com, de fecha
19/02/2005:

El Outsourcing es una tendencia actual que ha formado parte
importante en las decisiones administrativas de los ultimos afios en todas las

empresas a nivel mundial.

Outsourcing ha sido definido de varias maneras. Se pueden mencionar:

1. Es cuando una organizacion transfiere la propiedad de un proceso de
negocio a un suplidor. La clave de esta definicién es el aspecto de la

transferencia de control.

2. Es el uso de recursos exteriores a la empresa para realizar actividades

tradicionalmente ejecutadas por personal y recursos internos. Es una


http://www.monografias.com/trabajos13/vida/vida.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/meti/meti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/costos/costos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monograf%C3%ADas.com/
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
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estrategia de administracion por medio de la cual una empresa delega
la ejecucion de ciertas actividades a empresas altamente
especializadas.

3. Es contratar y delegar a largo plazo uno 0 mas procesos no criticos
para un negocio, a un proveedor mas especializado para conseguir una
mayor efectividad que permita orientar los mejores esfuerzos de una
compafiia a las necesidades neuralgicas para el cumplimiento de una
mision.

4. Accion de recurrir a una agencia externa para operar una funcién que

anteriormente se realizaba dentro de la compafiia.

5. Es el método mediante el cual las empresas desprenden alguna
actividad, que no forme parte de sus habilidades principales, a un
tercero especializado. Por habilidades principales o centrales se
entiende todas aquellas actividades que forman el negocio central de la
empresa y en las que se tienen ventajas competitivas con respecto a la

competencia.

6. Consiste basicamente en la contratacidon externa de recursos anexos,
mientras la organizaciéon se dedica exclusivamente a la razon o

actividad basica de su negocio.

7. Productos y servicios ofrecidos a una empresa por suplidores

independientes de cualquier parte del mundo.

8. El Outsourcing es mas que un contrato de personas o activos, es un

contrato para resultados.

En un contexto de globalizacion de mercados, las empresas deben
dedicarse a innovar y a concentrar sus recursos en el negocio principal. Por

ello el Outsourcing ofrece una solucién éptima.


http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
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http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/cont/cont.shtml
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http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
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Basicamente se trata de una modalidad, segun la cual determinadas
organizaciones, grupos o personas ajenas a la compafia son contratadas
para hacerse cargo de "parte del negocio” o de un servicio puntual dentro de
ella. La compaiiia delega la gerencia y la operacion de uno de sus procesos
0 servicios a un prestador externo (Outsoucer), con el fin de agilizarlo,

optimizar su calidad y/o reducir sus costos.

Transfiere asi los riesgos a un tercero que pueda dar garantias de
experiencia y seriedad en el area. En cierto sentido este prestador pasa a ser

parte de la empresa, pero sin incorporarse formalmente.

La metodologia del Outsourcing es parte de la toma de decisiones
gerenciales, la misma incluye los pasos de todo proceso administrativo de
evaluacion, planeacién y ejecucion, ayuda a planear vy fijar expectativas de
negocios e indica aquellas &reas donde se necesitan conocimientos

especializados para realizar las distintas actividades de la organizacion.

Para ello es preciso pasar de un enfoque de abastecimiento tradicional
gue consiste en un conjunto de actividades que permite identificar y adquirir
los bienes y servicios que la compafiia requiere para su operacion de fuentes
internas o externas a una vision estratégica enfocada a aumentar el valor y la

calidad de los productos de la empresa.

Es preciso aclarar que Outsourcing es diferente de relaciones de
negocios y contratacion, ya que en éstas ultimas el contratista es propietario
del proceso y lo controla, es decir, le dice al suplidor qué y cobmo quiere que
se desempefien y se fabriquen los productos o servicios comprados por lo
que el suplidor no puede variar las instrucciones en ninguna forma. En el

caso de Outsourcing el comprador transfiere la propiedad al suplidor, es
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decir, no instruye al mismo en como desempefar una tarea sino que se
enfoca en la comunicacién de qué resultados quiere y le deja al suplidor el
proceso de obtenerlos.

Ejemplos:

Contratacion:

Si se contrata una empresa para hacer el servicio de limpieza de una
compaifiia, la empresa que solicita el servicio es quien determina que tipo de
equipos y detergentes (quimicos) utilizar para hacerlo, de que forma, cuantas

personas serian necesarias y cuando se realizaria.

QOutsourcing:

En este caso la empresa que requiere del servicio solicita a la compafia
proveedora, el servicio de limpieza. Entonces es el suplidor quien determina
cuando y cémo debe realizar la limpieza, cuéles detergentes va a utilizar y

cuantas personas se necesitan para ello.

3.2.2.- Objetivos del Outsourcing.

Los principales objetivos que pueden lograrse con la contratacion de un

servicio de outsourcing son los siguientes:

v Optimizacion y adecuaciéon de los costos relacionados con la gestion,

en funcién de las necesidades reales.

v Eliminacion de riesgos por obsolescencia tecnoldgica.


http://www.monografias.com/trabajos/lacomunica/lacomunica.shtml
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Concentracion en la propia actividad de la organizacion. (Antonio
Romero, Consulta electrénica www.gestiopolis.com , de fecha
12/02/2004)

3.2.3.- Importancia del Outsourcing.

La importancia del outsourcing radica en don puntos esenciales que

cubren la idea de la herramienta. Estos son:

Aliviar los cargos de los servicios o actividades basicas que son
delegadas a terceras partes, es decir, cuando se subcontrata cualquier
actividad o tarea basica (mensajeria, limpieza, mantenimiento, etc.), se
busca desprenderse de las funciones que pueden ser facilmente

contratadas; y asi concentrarse en la razén central del negocio.

Aumentar la calidad de los servicios o actividades subcontratadas.
Cuando una empresa se propone aplicar el outsourcing en sus
actividades lo hace no sélo con la intenciéon de aliviar las cargas
estructurales, sino también optimizar el rendimiento a través de
especialistas en la materia con los cuales se alcanzaria un gran
rendimiento y un gran nivel de mercado; sin comprometerse a darles a

los empleados una oportunidad de carrera.

El outsourcing es importante porque le permite a la empresa centrar sus

mayores energias en lo que realmente sabe hacer y conoce. En definitiva,

se puede decir entonces, que la importancia del outsourcing radica en las

ventajas de tipo econdmico y tecnoldgico que proporciona esta herramienta a

la empresa.


http://www.gestiopolis.com/
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3.3.- Determinar las ventajas y los riesgos que se corren al

subcontratar.

3.3.1.-Ventajas

Brian Rothery (1997) indica que, Hasta hace un tiempo esta préactica era
considerada como un medio para reducir los costos; sin embargo en los
altimos afios ha demostrado ser una herramienta util para el crecimiento de

las empresas por razones tales como:

v' Es mas econdmico. Reduccién y/o control del gasto de operacion.

v' Concentracién de los negocios y disposicibn mas apropiada de los
fondos de capital debido a la reduccién o no uso de los mismos en

funciones no relacionadas con la razon de ser de la compafiia.

v Acceso al dinero efectivo. Se puede incluir la transferencia de los

activos del cliente al proveedor.
v' Manejo mas facil de las funciones dificiles o que estan fuera de control.
v" Disposicion de personal altamente capacitado.

v Mayor eficiencia. (pag. 55)

Todo esto permite a la empresa enfocarse ampliamente en asuntos
empresariales, tener acceso a capacidades y materiales de clase mundial,
acelerar los beneficios de la reingenieria, compartir riesgos y destinar

recursos para otros propositos.
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3.3.2.- Riesgos que se corren al subcontratar.

Segun consulta electrénica en www.monografias.com el dia 04/02/05,

los riesgos involucrados en el proceso de Outsourcing pasan de ser riesgos

operacionales a riesgos estratégicos.

Los riesgos operacionales afectan mas la eficacia de la empresa.

Los riesgos estratégicos afectan la direccion de la misma, su cultura,

la informacién compartida, entre otras.

Los principales riesgos de Outsourcing son:
— No negociar el contrato adecuado.
— No adecuada seleccién del contratista.
— Puede quedar la empresa a mitad de camino si falla el contratista.
— Incrementa el nivel de dependencia de entes externos.
— Inexistente control sobre el personal del contratista.
— Incremento en el costo de la negociacion y monitoreo del contrato.

— Rechazo del concepto de Outsourcing

Al delegar un servicio a un proveedor externo las empresas estan
permitiendo que éste se de cuenta de cdmo sacarle partida al mismo y se

guede con las ganancias.


http://www.monograf%C3%ADas.com/
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/quentend/quentend.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos10/bane/bane.shtml

25

Uno de los riesgos mas importantes del Outsourcing es que el
proveedor seleccionado no tenga las capacidades para cumplir con los
objetivos y estdndares que la empresa requiere.

Cualquiera que sea el tipo de servicio o actividad que la compaiiia
decida tercerizar, debe inspeccionarse friamente todos los riesgos y peligros
que se puedan presentar para asi lograr tomar correctivas conjuntamente

con el proveedor del servicio.

3.4.- Metodologia para establecer un proyecto de outsourcing.

Segun Antonio Romero (consulta electronica www.gestiopolis.com el
dia 19/02/2005:

Una metodologia practica para establecer proyecto de outsourcing

incluye:
— Combinar tecnologia, recursos humanos y recursos financieros

— Analizar si la empresa esta preparada cultural, técnica y gerencialmente
para ser sometida a un proceso de outsourcing en un momento

determinado

— Disefiar un programa de outsourcing partiendo de este analisis,
establecer cronogramas, necesidades y todos los recursos que se

requieren para llevar a cabo el proceso

— Prepararse para la implementacion, y adquirir los recursos necesarios
para que pueda ser manejado por control remoto (via Internet, por

ejemplo)


http://www.gestiopolis.com/
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3.4.1.- Convencer de la necesidad

Poner en manos de otros la administracion de servicios que son vitales
para la empresa, causa cierto recelo; sin embargo no se puede negar que

esto agiliza las acciones en el desempefio cotidiano de las organizaciones.

“La situacion actual es que las empresas absorban la totalidad del costo
de los procesos, el cual es trasladado al cliente via precio; ademas de la
ineficiencia, distraccion de recursos y poca especializacion”. (Rodriguez
Leonardo, 1997, Septiembre, p. 669).

3.4.2.- Implementar el outsourcing

La metodologia del outsourcing es esencialmente la incorporacién de
una buena préactica en la toma de decisiones gerenciales. La decision para
subcontratar necesita estar sujeta a un proceso administrativo apropiado y no
tomarse simplemente, como es caso de muchas decisiones més, sobre

bases financieras o técnicas.

La metodologia incluye los pasos sencillos de evaluacion, planeaciéon y

ejecucion de un conjunto de decisiones.

Esta no es una receta de cdmo proceder con respecto al outsourcing, ni

tampoco es magia negra revelada a uno o dos profesionales privilegiados.

Lo que hara esta metodologia es ayudarle a planear, ayudarle a fijar las
expectativas, tanto dentro de su organizacién como en el exterior, e indicarle

aquellas areas donde usted necesita conocimiento especializado.
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Por lo tanto, se debera ver esta metodologia como un conjunto de
herramientas, la cual debe ser personaliza para satisfacer las necesidades
del proyecto de outsourcing que se esta considerando. Este es un paso vital
y generalmente da como resultado un plan general mas adecuado, con un

esfuerzo mas dirigido por parte del equipo del proyecto.

3.4.3.- Pasos de la metodologia

3.4.3.1.- Fase 0 - Inicio del proyecto

— ¢Qué hace? Identifica el alcance de lo que se esté considerando para el
outsourcing. Establece los criterios, las marcas importantes iniciales y
los factores "adelante / alto" para las decisiones iniciales. Asigna

recursos iniciales para "poner la semilla" del proyecto.
— ¢Cuanto tiempo? De dos a cuatro semanas.

— ¢Quién participa? Esta fase es iniciada por el gerente ejecutivo o un

miembro del consejo que esté patrocinando el estudio de factibilidad.

— ¢Qué se entrega? Un documento que establece el alcance del proyecto

y las cuestiones administrativas.

— ¢Qué se decide? Examinar (0 no) los beneficios estratégicos.

3.4.3.2.- Fase 1 - Evaluacioén.

— ¢Qué hace? Examina la factibilidad del outsourcing; define el alcance y
los limites del proyecto e informa en que grado el proyecto satisfara los

criterios establecidos.

— ¢Cuanto tiempo? De cuatro a seis semanas.
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¢, Quién participa? Un pequefio equipo encabezado por el patrocinador,
por lo menos un gerente de una funcion (por ejemplo: de finanzas o
recursos humanos), que no se vea personalmente afectado por el

resultado de la evaluacion.

¢, Qué se entrega? Un estudio de factibilidad o de otro tipo. Una decision

acerca de si se debe 0 no proceder a la etapa de planeacién

¢ Qué se decide? Decision acerca de proceder o no.

3.4.3.3.- Fase 2 Planeacién Detallada.

¢, Qué hace? Establece los criterios para la licitacion, define los detalles
para los requisitos y prepara una lista breve de invitaciones para el

concurso.
¢, Cuanto tiempo? De ocho a diez semanas.

¢, Quién participa? El equipo formado durante la fase 1, mas un
representante de compras (o abastecimientos o contratos), del
departamento juridico y de recursos humanos, en caso de que no estén

representados.

¢ Qué se entrega? Un plan para el proceso de licitacion, incluyendo
documentacion para la licitacion, descripcion de los servicios,
borradores de acuerdos del nivel de servicios y una estrategia para las

negociaciones con los proveedores.

¢, Qué se decide? A quien se invita a conservar, bajo que criterios y las

medidas de desempefio.
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3.4.3.4.- Fase 3 - Contratacion.

¢, Qué hace? Selecciona a un contratista preferido como resultado de un

proceso de licitacidn. Identifica a un proveedor de respaldo.
¢ Cuénto tiempo? De tres a cuatro meses.

¢Quién participa? El equipo central de la fase de planeacion. Puede
incluir asesores externos. Participaran contratistas potenciales y sus

sSocios.

¢Qué se entrega? Invitacion a concursar. Acuerdos de nivel de
servicios. Los encabezados del acuerdo. Contratos. Plan para la

transferencia del servicio al subcontratista.

¢, Qué se decide? La concesion del contrato. A quien, para que servicio,

durante cuanto tiempo, con que criterios de medicion.

3.4.3.5.- Fase 4 - Transicion Del Nuevo Servicio.

¢, Qué hace? Establece los procedimientos para la administracién de la
funcién subcontratada. Transfiere la responsabilidad formal de las

operaciones. Transfiere personal y activos segun se haya acordado.
¢,Cuanto Tiempo? De dos a tres meses.

¢, Quién participa? El equipo central y el gerente de funcién de la funcion
subcontratada. Recursos humanos, usuarios, gerencia y personal del

proveedor.

¢Qué se entrega? Un plan de transicion. Documentacion de los
procedimientos de administracion y revisibn. Entrega de la
responsabilidad formal al subcontratista.
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— ¢Qué se decide? Procedimientos de terminacion. Fecha de entrega del

servicio.

3.4.3.6.- Fase 5 - Administracion y Revision.

— ¢Qué hace? Revisa el contrato en forma regular, comparandolo contra
los niveles de servicios acordados. Plantea las negociaciones para

tomar en cuenta los cambios y requerimientos adicionales.

— ¢ Cuanto tiempo? De uno a cinco afos, dependiendo de la duracion del

contrato. Normalmente es de tres a cinco afos.

— ¢Quién Participa? Representante del contratista responsable de la
entrega del servicio. Representante de la funcion del usuario,

responsable de la administracién del contrato y del proveedor.

— ¢Qué se entrega? Un servicio administrado. Revisiones regulares.

Ausencia de sorpresas.

— ¢Qué se decide? Verificacion anual de la validez de la evaluacion

original. Decisién sobre la continuacion del contrato.

3.5.- Areas de las empresas que pueden pasar a outsourcing.

Segun Antonio Romero, Consulta electronica de www.gestiopolis.com
en fecha 20/02/05)

En lo que se ha convertido una tendencia de crecimiento, muchas
organizaciones estan tomando la decision estratégica de poner parte de sus
funciones en las manos de especialistas, permitiéndoles concentrarse en lo

gue mejor saben hacer - maximizar el rendimiento minimizando los costos.


http://www.gestiopol%C3%ADs.com/
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El proceso de Outsourcing no sélo se aplica a los sistemas de
produccion, sino que abarca la mayoria de las areas de la empresa. A

continuacion se muestran los tipos mas comunes.

v Outsourcing de los sistemas contables.

Se confiara la informacion contable de la organizacion a una firma
especializada en esa area. Los sistemas de contabilidad se encuentran
sumergidos en constantes cambios no sélo tedricamente, sino también en el
ambito tecnoldgico, por aquello de la utilizacién de sistemas computarizados
avanzados que permiten llevar a cabo la actividad de una manera mucho

mas exacta y confiable que la manera tradicional.

v Outsourcing en el area de Recursos Humanos.

Se encargara de la Administracion de beneficios, procesamiento de

ndémina, compensacion, entrenamiento, etc.

v Outsourcing de actividades secundarias.

Aqui es preciso definir que una actividad secundaria es aquella que no
forma parte de las habilidades principales de la compafiia. Dentro de este
tipo de actividades estan la vigilancia fisica de la empresa, la limpieza de la
misma, el abastecimiento de papeleria y documentacion, el manejo de

eventos y conferencias, la administracion de comedores, entre otras.

v’ Outsourcing de la produccién.

Se refiere a la fabricacibn, empaquetado, ensamblaje, etc., de

productos.
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v’ Outsourcing del sistema de transporte.

Consiste en ubicar una empresa que se encargue del traslado de los
empleados de la organizacion, dado el caso que éstos no posean vehiculo
propio. Esta empresa debera prestar sus servicios en vehiculos apropiados

para trasladar al personal.

v Outsourcing del proceso de abastecimiento.

Se ubicaran empresas especializadas en suministrar los materiales y
los componentes necesarios para el desarrollo de la organizacion. Esto es
mas que todo para las empresas que producen algun tipo de producto y que
necesitan suministros de materias primas por ejemplo. Y también aquellos
establecimientos comerciales que se dedican la venta de productos y/o

servicios.

Ademas de todas las funciones anteriormente nombradas, también se

pueden mencionar:
— Aguellas que hacen usos mas intensivos de recursos.
— Areas relativamente independientes.
— Servicios especializados de apoyo.
— Aquellas con patrones de trabajo fluctuantes en carga y rendimiento.

— Aquellas sujetas a un mercado rapidamente cambiante y donde es

costoso reclutar, capacitar y retener al personal.

Aquellas con una tecnologia rapidamente cambiante que requiere una

gran inversion.
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Se puede observar que el Outsourcing puede ser total o parcial.

v Outsourcing total: Implica la transferencia de equipos, personal, redes,

operaciones y responsabilidades administrativas al contratista.

v Outsourcing_parcial: Solamente se transfieren algunos de los elementos

anteriores.

La diversidad de servicios que ofrecen los proveedores, actualmente a
las organizaciones, indican que no solamente debe tercerizarse las funciones
tradicionales, sino también es valido subcontratar procesos actuales,
teniendo cuidado de no ceder las actividades estratégicas que son
esenciales en el negocio principal de la organizacién. (Brian Rothery, 1997,
pag. 102)

3.6.- Areas de las empresas que no deben pasar a outsourcing.

Respecto a las actividades que no se deben subcontratar Antonio

Romero, Consulta electronica de www.gestiopolis.com en fecha 20/02/05)

sefala las siguientes:

v La Administracion de la planeacién estratégica.

La Planeacion Estratégica permite adaptar la empresa a nuevas y
cambiantes circunstancias de operacion. Se trata de disefiar el futuro, la
imagen objetivo, que sus directivos desean para la misma. En el proceso de
planeacion se detectan oportunidades, ventajas competitivas, riesgos y

debilidades vigentes de la empresa en un horizonte de andlisis.
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v' La Administracién de finanzas (tesoreria).

Se refiere a la parte de la tesoreria de una empresa, sus cobranzas, sus
pagos, es decir, todo lo que tenga que ver con la parte monetaria de la

organizacion.

v" El control de proveedores.

Se refiere al control de proveedores de materiales, equipo y servicios, a
fin de asegurar que se cumpla con las normas técnicas y las especificaciones
del proyecto en cuestion. En caso de incumplimiento, se deben establecer los
mecanismos necesarios para corregir, reparar o sustituir lo que se esta

adquiriendo hasta que se cumpla con lo establecido.

v" Administracion de calidad.

Es aquella que trabaja horizontalmente atravesando funciones y
departamentos, involucrando a todos los empleados, de categorias altas y
bajas y se extiende hacia atras y hacia adelante para incluir la cadena de
proveedores y la cadena de consumidores

v" Servicio al cliente.

La idea de no dar en outsourcing esta area de la empresa radica en
evitar conflictos con los clientes, no queriendo decir que con los empleados
de la organizacion no ocurran, sino que es mas aceptable que la misma
empresa trate de evitar alejar a los clientes, mientras que alguien ajena a ella

le da poca importancia al mismo.
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v Distribucion y Ventas.

La distribucion y la venta lo constituye un grupo de intermediarios
relacionados entre si que hacen llegar los productos y servicios de los

fabricantes a los consumidores y usuarios finales.

v" El mantenimiento de la propia identidad.

Mantener la propia identidad de la empresa no es cosa de juegos, por lo
gue no es recomendable dar en outsourcing esta actividad tan delicada para
toda empresa, ya que de ésta depende mucho la imagen de la organizacién y

nada mejor que la misma para mantenerla en una buena posicion.

v’ La satisfaccion de los requisitos del mercado.

La satisfaccion de los requisitos del mercado es una tarea delicada, por
lo que no se recomienda dar en outsourcing esta actividad, ya que incurrir en

alguna falta podria resultar fatal para la imagen de la organizacion.

v’ La diferenciacién con respecto a los competidores.

Nada es mejor que la misma organizacion se encargue de la
diferenciacion con respecto a los consumidores, por lo que la misma es la
que se podra dar cuenta de que es lo que realmente la hace competitiva y

que no.
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Aunque todas las funciones antes mencionadas hayan sido contratadas
con éxito por alguien en alguna parte, se debe hacer un examen minucioso
antes de subcontratar, ya que las mismas son consideradas como
estratégicas para la compafia y por ningin concepto deben tercerizarse sin
antes tener una politica que permita controlar y establecer un posible
acuerdo entre las partes (empresa-proveedor) para asi no correr el riesgo de
fracasar en el logro de metas y objetivos por parte de la empresa. (Brian
Rothery, 1997, pag. 104)

3.7.- Claves para desarrollar de una manera efectiva las estrategias

del Outsourcing.

Segun consulta electronica a www.monografias.com, el dia 18/02/2005;

cuando una compaifiia decide llevar a cabo un proceso de Outsourcing debe
definir una estrategia que guie todo el proceso.

Hay dos tipos genéricos de estrategia de Outsourcing: la periférica y la

central.

La periférica ocurre cuando la empresa adquiere actividades de poca

relevancia estratégica de suplidores externos.

La central ocurre cuando las empresas contratan actividades

consideradas de gran importancia y larga duracion para obtener el éxito.

Dicha estrategia debe definirse claramente de manera que asegure que
el proceso esté regido por las guias de Outsourcing de la empresa. La misma

debe ser conocida por los empleados envueltos en este proceso y apoyada
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por la alta gerencia. Una estrategia de este tipo permite conocer a los
empleados las razones por las cuales se debe subcontratar y cuando
hacerlo.

Otro aspecto a definirse es el tipo de relacion entre la compafiia que
contrata y el suplidor. En esta relacion existen dos componentes: uno
interpersonal que establece como interaccionan el equipo responsable dentro
de la empresa con el equipo del suplidor y el componente corporativo que

define las interacciones a nivel directivo entre ambas partes.

Las empresas estan reevaluando y cambiando las relaciones entre las
partes de una subcontratacion. En la actualidad las organizaciones buscan
relaciones mas formales y a largo plazo donde el equipo interno asume un rol
de socio estratégico lo que permite un mejor entendimiento del desarrollo de

la estrategia del suplidor.

La ventaja de este tipo de relacion es que permite a ambas partes
familiarizarse con el personal y el estilo operativo de la otra empresa y ayuda
a que el suplidor pueda satisfacer las expectativas del contratante de manera
mas efectiva en términos de comunicacion y frecuencia en los reportes. Todo
esto resulta en una relacion mas llevadera y beneficiosa ya que a largo plazo
se pueden lograr consideraciones en cuanto a precios como respuesta a un

volumen de trabajo anual garantizado.

Otra clave es la medicion del desempefio del suplidor seleccionado en
términos de tiempo, adherencia al presupuesto y al éxito del proyecto medido
en base al logro de los objetivos planteados. Si los niveles de desempefio no
pueden medirse numéricamente se pueden crear escalas de medicion

subjetivas con un rango que abarque desde pobre hasta excelente.
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Es recomendable compartir los resultados obtenidos con el suplidor
especialmente si se desean tener relaciones de largo plazo. Hay que hacerle
saber al suplidor que cuando se comparten estos resultados no es una forma
de castigo o reclamo sino mas bien con el fin de buscar areas de mejoras. De
igual forma es beneficioso pedirle al suplidor como la empresa contratante
puede ser mejor cliente de manera que haya una ayuda mutua y se

demuestre que el contratante quiere la mejora en ambas partes.

La estrategia de Outsourcing debe definir el equipo de Outsourcing,
estableciendo las habilidades minimas necesarias. Un equipo de este tipo
generalmente esta compuesto por personas de areas comerciales, técnicas,
financieras, entre otras, sin embargo la composicion del equipo varia

dependiendo del alcance del proyecto.

Por ultimo se debe finalizar la estrategia haciendo participes de la
misma no solo a los directores generales sino los gerentes experimentados
en proyectos de Outsourcing que puedan proporcionar los aspectos
operacionales de la estrategia.

3.8.- Factores condicionales a la tercerizacion

Segun Antonio Romero (Consulta electrénica www.gestiopolis.com el

dia 18/02/2005). Se puede considerar, de una forma amplia y general, una
serie de factores que condicionan la implantacion de la tercerizacién en las

empresas:
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3.8.1.- La Tercerizacion Y El Ambiente Estratégico.

La necesidad natural de un conocimiento amplio por parte de los
funcionarios sobre el nuevo sistema de gestion implica la difusion en toda la
organizacion de la estrategia, vision, mision, objetivos y metas de la empresa

para lo correcta aplicacion del proceso de tercerizacion.

Igualmente, se deben revisar los objetivos, politicas y directrices para
que la empresa, en caso de conflicto, se encuentre apta para establecer una

relacion de confianza entre todos los niveles jerarquicos y puestos de trabajo.

3.8.2.- La Tercerizacion y el Ambiente Organizacional.

Debido a los cambios en la estructura funcional se producen
alteraciones significativas del espacio fisico que ocupa la organizacion,
variaciones en la actividad funcional y en la delegaciéon de autoridad y

cambios en los organigramas departamentales y en el general.

Por lo expuesto, se producen también alteraciones en las normas,
sistemas y métodos operacionales, los cuales deberan ser revisados

frecuentemente para soportar los cambios que produce la tercerizacion.

Consecuentemente la organizacion se vera inmersa en un proceso de
adaptacion al nuevo de control interno de los sistemas de informacién
gerencial, a través de un mayor soporte y calificacion de datos para la toma

de decisiones.
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3.8.3.- La Tercerizacion y el Ambiente Econdmico.

Bajo esta perspectiva, la tercerizacion requiere una adaptacion de la
estructura de costos internos a este nuevo sistema definiendo sus
situaciones a un nivel contable y operacional. Asi, los datos obtenidos a
través del sistema de costos de las actividades tercerizadas en relaciéon con
los costos de las actividades internas.

A partir de la implantacion de la tercerizacion, se necesita de una
revision continua de los costos de los procesos de produccién, de
distribucion, comercializacion y, en general, de los costos de muchas
actividades administrativas internas, pues repercuten directamente en la

estructura administrativa - operacional de la empresa.

De igual manera, debe existir un ambiente encaminado a la revision de
los precios y tarifas de los productos o servicios de la organizacion,
considerando la participacion e influencia, directa o indirecta, de las

actividades tercerizadas para la determinacion final de los mismos.

En muchos casos, dependiendo de las &reas tercerizadas y segun la
flexibilidad de manejo implantado en las mismas, pueden existir variaciones
significativas en la planificacion del nivel de inversiones en activos por parte

de la empresa o en la planificacion del rendimiento de los activos existentes.
3.8.4.- La Tercerizacion y el Ambiente Social.
Las circunstancias especiales del momento politico y social nos llevan a

hablar sobre el empleo. Este topico se debe analizar tomando en cuenta dos

aspectos:
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3.8.4.1.- Apertura De Los Nuevos Negocios

En este sentido, los ejemplos internacionales de la tercerizacion,
algunos de los cuales seran expuestos mas adelante, nos llevan a pensar en
la formacion rapida de nuevas empresas en varios segmentos del mercado

en el sector de los servicios.

3.8.4.2.- Revision De Las Funciones

Con la implantacion de la tercerizacion, la transformacion de las
estructuras funcionales es inevitable en las empresas. Le corresponde a la
alta gerencia, partiendo de la vision estratégica, delimitar las consecuencias

internas de este proceso, abordando:

El aspecto social de los despidos cuando ocurren, procurando facilitar el
proceso junto a los funcionarios, e intentando siempre y en la medida de lo
posible, a través de negociaciones con el proveedor de los servicios que sera
contratado, el acogimiento, en una forma parcial o total, de estos funcionarios

que se convertiran en colaboradores de la nueva empresa.

El movimiento interno funcional ensefiara al administrador la posibilidad
de aprovechar la mano de obra disponible en las areas tercerizadas. Esta
situacion se facilita, ya que, los ex empleados conocen la empresa, su cultura
y filosofia. Este enfoque es extremadamente importante pues, con la
implementacion de la tercerizacion, la tendencia empresarial es despedir
empleados, lo cual en un determinado momento hace que la empresa por el

énfasis en las areas que componen las actividades principales del negocio.
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3.8.5.- La Tercerizacion Y El Ambiente Politico

El gobierno Venezolano, ya sea municipal o estatal, podria considerar a
la tercerizacion como una forma adecuada de proceder en la relacién con los

cambios estratégicos y operacionales en los organismos publicos.

Podemos decir que los programas de estabilizacion de la economia, la
privatizacion de empresas estatales, la apertura de la economia y la
disminucién de la burocracia reflejan intenciones del estado que pueden

tener resultados favorables a través de la tercerizacion.

3.8.6.- La Tercerizacion Y El Ambiente Juridico Legal

En Venezuela no existe ley que prohiba o regule la aplicacion de la
tercerizacion, sin embargo, por las leyes sobre estabilidad laboral puede
tener obstaculos la tercerizacién, debido al costo que implica despedir a los

empleados de las areas que se pretende tercerizar.

3.9.- Puntos basicos para lograr un outsourcing exitoso.

Para lograr un buen resultado en el proceso de Outsourcing hay que
considerar tres aspectos principales: La revisibn de la estructura de la
empresa, la determinacion de las actividades a outsource y la seleccion de

los proveedores. 3.9.1.- Revisar la estructura de la empresa.

Se pueden identificar cuatro puntos béasicos para que una empresa

cuente con la estructura adecuada.
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— Contar con una buena administracién del proceso de abastecimiento.

EL proceso de Outsourcing debe tener una mision definida: aumentar el
valor del producto percibido por los consumidores. Un disefio exitoso de
la estrategia del proceso de abastecimiento consiste en aprovechar al
maximo las ventajas o habilidades principales de la organizacion y

subcontratar todo lo demas.
— Determinar habilidades principales e identificar cuellos de botella.

Uno de los pasos clave para que una empresa pueda lograr un proceso
de Outsourcing exitoso es identificar cuales de las actividades que
realiza son las centrales o principales para el negocio. Estas
generalmente son aquellas en las que tiene alguna ventaja sobre sus
competidores ya sea mejor tecnologia, mejor calidad, menores costos,

etc.
— Cambiar la cultura organizacional.

Un paso importante dentro de proceso de Outsourcing es lograr que los
integrantes de las organizaciones entiendan los fundamentos de esta
separacion de actividades, asi como los motivos que llevan a ella y los

beneficios que puede traer para la compaiiia.
— Contar con la tecnologia de informacion adecuada.

Una vez que se han establecido los puntos basicos para el Outsourcing
es importante que la empresa cuente con la tecnologia necesaria para

poder mantener una relacion de este tipo.
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3.9.2.- Determinar a cuales actividades aplicar Outsourcing y a

cuales no.

Dentro de una organizacion existen diversos tipos de actividades que
dependiendo de su naturaleza pueden o no someterse a un proceso de

Outsourcing.

Dentro de las actividades de una empresa se tienen las actividades

estratégicas, las altamente rentables y las rutinarias y/o de apoyo.

Las dos primeras actividades deben conservarse internamente mas, la

altima es recomendable que se subcontrate.

Se pueden identificar tres criterios para determinar las actividades a

subcontratar, estos son:
1. Actividades que hacen uso intensivo de recursos.

Mediante esta técnica las compafias pueden entrar en un nuevo
mercado sin la necesidad de incurrir inmediatamente en inversiones
considerables de equipo. Algunas utilizan esta técnica buscando

aumentar su eficiencia y reducir los costos.
2. Actividades que usan servicios especializados.

La subcontrataciéon ofrece a las empresas gran flexibilidad en sus
sistemas, ya que pueden contar con el apoyo de un tercero
especializado que pueda adaptarse mejor a los cambios del mercado.
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3. Actividades relativamente independientes.

Un forma de identificar actividades que no formen parte de las habilidades
centrales de una empresa, es observar aquellas tareas que tienen una
relativa independencia con respecto a las demas funciones del as

compainia.

Respecto a las actividades que no se deben subcontratar estan: la
Administracion de la planeacion estratégica, la tesoreria, el control de
proveedores, administracion de calidad y la supervision de la satisfaccion del
cliente y de reglamentos como: responsabilidad del producto, calidad,
regulaciones ambientales, higiene, seguridad del personal y seguridad

publica.

3.9.3.- Seleccionar al proveedor.

Se pueden mencionar ciertos pasos a llevar a cabo en la seleccion de

un proveedor.
— Analizar la relacion costo / beneficio.

Si se obtiene un resultado positivo, es decir que el proveedor puede
realizar a un costo menor y con igual o mayor calidad dicha actividad,
quiere decir que la empresa ha logrado identificar una actividad que no
forma parte de sus habilidades principales. Cuando el resultado es
negativo, es decir, que un proveedor presente un costo generalizado

mayor que el que obtiene la empresa, se pueden deducir dos cosas:

1. La empresa intenta desintegrar una actividad que forma parte de sus

habilidades centrales y/o
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2. La seleccidn del proveedor es deficiente y éste no tiene las capacidades
suficientes para ofrecer el servicio a la empresa o la actividad no forma

parte de sus habilidades principales.

— Seleccionar cuidadosamente a los proveedores.

Al seleccionar un proveedor las empresas deben buscar proveedores
gue se enfoquen en la industria en la que ellos se encuentran, ademas
ellos deben comprender el manejo de los productos que se van a

subcontratar.
— Elaborar un contrato escrito y estricto

Por més atractivo y beneficioso que pueda parecer, no se debe olvidar
que la subcontratacion es delicada, se estan colocando actividades
importantes para la empresa en manos de terceros que pueden
perjudicar los intereses de la compafiia si no se ajustan a sus
necesidades. Es por esto, que uno de los puntos basicos al buscar
subcontratar es el contar con un contrato por escrito, que sea claro en
establecer todos los puntos necesarios para que el tercero cumpla con
la entrega del producto y/o servicio asi como con las caracteristicas
requeridas por la empresa. Una vez escogido el proveedor adecuado
para la desintegracion, la empresa debe establecer las metas y los

costos del proyecto de subcontratacion.

3.10.- El outsourcing como herramienta de la reingenieria.

Las organizaciones que realmente estan preparadas para regresar al
principio y pensar en la mejor forma de producir, comercializar y distribuir un

producto o un servicio, se veran obligadas a preguntarse cuales son las
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mejores formas de hacerlo, y al mismo tiempo si realmente necesitan tener

todos los procesos dentro de sus compainiias.

La reingenieria ofrece a las empresas la oportunidad de considerar el
outsourcing como una de las herramientas que pueden utilizar en el nuevo
proceso; aunque es mas facil escribir sobre reingenieria que llevarla a la
practica. Los principios son acertados y sélidos, pero aun son pocos los

ejemplos de proyectos de reingenieria espectacularmente exitosos.

Una de las razones de esta lenta asimilacion es la resistencia interna en
las organizaciones a este cambio potencialmente enorme. Significa desafiar
poderosos intereses creados, que encontraran razones para no realizar
cambios, al menos por el momento o en sus propias areas. Por la misma
razén, el outsourcing puede ser una ruta mas facil que la reingenieria interna
y puede abrir este callejon sin salida. De hecho, los proveedores de
outsource o subcontratistas con frecuencia lograran sus beneficios a traves
de la reingenieria de un proceso para hacerlo mas eficiente, una vez que
obtiene el contrato. Las compafiias nuevas o los negocios nuevos adoptaran
el outsourcing mas facilmente que las organizaciones tradicionales, ya que
tienen la oportunidad de disefiar apropiadamente sus procesos de negocios,
para que sean lo mas eficientes, y no copiar simplemente a otros de la

industria.
3.11.- Aspectos y Bases Legales del Outsourcing en Venezuela.
Toda organizaciéon en el desarrollo de sus actividades debera estar

enmarcada dentro de un contexto legal que la regula, asi mismo las

herramientas o estrategias aplicadas por ellas deben llevarse a cabo
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tomando en cuenta una serie de lineamientos, tal es el caso del outsourcing

como alternativa estratégica en el crecimiento de las empresas.

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela es la principal
Ley sobre la cual se fundamenta todas las demas leyes de la nacion. La
referida constitucion expresa claramente en sus articulos 87, 89, 112, entre
otros, los deberes y los derechos que poseen los venezolanos en materia

laboral, sanitaria, impositiva y econémica.

En el articulo 87 (de lo derechos sociales) de la Ley, se hace
reconocimiento al trabajo como un derecho y un deber que tiene todo
venezolano, cuando sefala textualmente: “toda persona tiene derecho al

trabajo y el deber de trabajar”. (Pag. 74)

Por otro lado en su articulo 89 (de lo derechos sociales), sefiala
textualmente: “el trabajo es un hecho social y gozara de la proteccion del
Estado”. (Pag. 75)

Se tiene también, en el articulo 112 (de los derechos econGmicos):
“todas las personas pueden dedicarse libremente a la actividad econdémica
de su preferencia, sin mas limitaciones que las previstas en ésta constitucion
y las que establezcan las leyes, por razones de derecho humano, seguridad,

sanidad, proteccion del ambiente u otras de interés social”. (P4g. 79)

La Ley Organica del Trabajo (1997), regira la situacion juridica derivada

del trabajo como hecho social.
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En el articulo 23 establece: “toda persona apta tiene el derecho de
trabajar dentro de su capacidad y habilidad, para asegurar su subsistencia y
en beneficio de la comunidad”. (P4g. 09)

De igual manera el articulo 24 reza: “toda persona tiene el derecho al
trabajo, el Estado procurara que toda persona apta puede encontrar
colocacién que le proporcione una subsistencia digna y decorosa”. (Pag. 09)

Por otro lado los articulos 31 y 32 (de la libertad del trabajo) expresan:
“toda persona es libre de dedicarse al ejercicio de cualquiera actividad que
no esté prohibida por la Ley y nadie podra impedir el trabajo a los demas y

obligarlos a trabajar contra su voluntad”. (Pag. 11)

3.11.1.- El Contrato de Trabajo.

Segun la Ley Organica del Trabajo (1997), un contrato de trabajo es
aguel mediante el cual una persona se obliga a prestar un servicio a otra bajo
su dependencia y mediante una remuneracion. (Pag. 18)

3.11.2.- Contrato de Outsourcing.

Contrato en virtud del cual una de las partes, el outsourcer, se encarga

de la gestion de los servicios contratados por la empresa cliente,
adaptandolos a sus necesidades a cambio de un precio.
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PARTES INTERVINIENTES: Empresa prestadora de los servicios y cliente.

CLAUSULAS GENERALES:
 Definiciones.
o Objeto del contrato.
e Precioy forma de pago.
e Duracion.
« Confidencialidad.
« Resolucion del contrato.

« Legislacion aplicable y tribunales competentes.

CLAUSULAS ESPECIFICAS:

« Devolucion

« Subcontratacion.

o Comité de Seguimiento.

o Penalizaciones.

« Deber de colaboracion.

« Proteccion de datos de caracter personal.
e Lugar de prestacion de servicios.

o Compromiso de no contratacion.

» Propiedad intelectual.
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Su elaboracion es compleja, puesto que debe establecer claramente las
responsabilidades de ambas partes en cualquier aspecto, no sélo del nivel de

servicio actual sino también del nivel de servicio futuro.

Suele tener una duracion de varios afios. En el sector privado tiene una

duracién no menor a 5 6 7 afos, siendo habitual un periodo de 10 afios.

Uno de los aspectos mas importantes del contrato es la definicién de su
finalizacion, el establecimiento de salidas programadas antes de cumplirse el
plazo acordado, asi como los periodos de preaviso en caso de reversion del

servicio.

Junto con los conceptos financieros, a lo largo de todo el proceso de
evaluacion se deben establecer criterios de transferencia de personal (para el

caso de que existan).

El alcance del contrato es a la medida, es decir, podra ser tan amplio
como lo deseen las partes contratantes. Debe ser flexible para que la
Administraciébn pueda cambiar los requisitos del servicio y el proveedor
pueda cambiar los medios con los que lo da. Mientras que un contrato de
outsourcing se firma para que sea valido durante afios, los requisitos de
tecnologia estdn en constante evolucién. (Adams Bounds Yorks,
www.azc.uam.mx, consulta realizada el dia 19/02/2005)
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3.12.- Etapa de transicién del outsourcing...factores criticos para su
éxito.
— Claridad de Objetivos:

El elemento mas importante en el éxito a largo plazo de una relacion de
Outsourcing, es la claridad de objetivos. El cliente debe tener muy
definidas las metas que se pretenden alcanzar con el Outsourcing y tan
0 mas importantes aun, éstas deben estar adecuadamente
externalizadas, habiéndose comprometido el proveedor a ser medido en

su desempefio con base a ellas.

— Expectativas Realistas:
El Outsourcing es un medio, una herramienta, no una persona. Es
importante entonces fijarle frontera dentro de los limites de lo posible,
en principio muchas veces violado en el afan del proveedor de amarrar
el negocio y del cliente de solucionar sus problemas operativos con una
varita magica. El amplio historial del Outsourcing bien explotado. Ayuda
a mantener las expectativas de ambas partes firmemente ancladas
dentro de lo realizable. Existe ya una base de conocimientos producto
de las experiencias de la industria en los ultimos designios. Que permite
establecer claramente las posibilidades de éxito de una transaccion de
Outsourcing basada en las condiciones actuales tanto del cliente como
el del proveedor. Este debe ser el parametro que fije las expectativas de

ambos lados al entrar en una relacién de Outsourcing.

— Compromiso del Cliente:
Como toda herramienta empresarial sofisticada, el Outsourcing requiere
de recursos altamente calificados por parte del cliente, que puedan
explotar sus beneficios potenciales mediante funciones de gerencias y
supervision adecuadas: Es importante recalcar aqui el delicado balance
entre macro-gerencia y micro-gerencia del proveedor de Outsourcing
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por parte del cliente. La macro-gerencia lleva al cliente a no asignar
suficientes recursos a supervision y control del proveedor, quedando
este Ultimo a la deriva en términos de directrices operativas, mientras
gue la micro-gerencia lleva al cliente por un lado comerse los ahorros
esperados en infraestructura informatica, al crear una neo-burocracia de
control administrativo dedicada al manejo de la relacion: por el otro
lado, y mas gravemente aun. Ata de manos al proveedor, constrefido
por una avalancha de requisitos administrativos que le impiden
implantar los procedimientos optimados sobre los cuales se fundaba su

promesa al cliente de eficiencia operativa y economia de escala.

Definicion detallada de la Cartera de Servicios Incluidos:

En muchas coacciones el proveedor tiende a ser explicitamente vago
sobre la cartera de servicios incluidos en el costo basico de una
transaccion de Outsourcing. Mas aun, esta vaguedad es muchas veces
utilizada exitosamente como estrategia de penetracion del cliente: se
gana al cliente con precios artificialmente bajos para luego sacar la
carta secreta del engorde del negocio a futuro: una vez firmado el
contrato y concluida la transferencia de operaciones al proveedor
comienza la letania de excepciones o servicios no incluidos, que
originan innumerables cargos adicionales para evitar este mal casi
endémico es sumamente importante la definicion clara y precisa de
todos los servicios incluidos. Una transaccion de Outsourcing. A mayor
precision a priori, menores sorpresas a posteriori. Cuando son garantia
de actitud de una relacion de negocios pudiendo afectar peligrosamente

operaciones criticas del cliente.
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— Definicién adecuada de Niveles y Modelos de Servicio:
En este rubro entran los criterios minimos de localidad de los servicios
prestados como parte de la transaccion de Outsourcing entre las partes.
Cada servicio debe tener asociado tanto el modelo de prestacion
adoptado, como los pardmetros de aceptacion y medicion de su
desemperio. Asi el progreso de la relacion puede ser monitoreados por
una bateria de indicadores, los cuales sirven tanto para mostrar el éxito
de la transaccion como para tomar medidas preventas y/o correctivas
en caso de que algunos servicios muestren tendencias a la

degradacion, antes de convertirse en problemas criticos.

— Flexibilidad Financiera:
El éxito de toda transaccion de Outsourcing tiene como fundamento el
beneficio econdmico de ambas partes como medida de prevencion
frente a situaciones cambiante, toda transaccién debe incorporar
suficiente flexibilidad financiera como para adaptarse a condiciones
cambiantes que puedan afectar el costo total de la relacion comercial
entre ambas partes, para asi garantizar de alguna manera el beneficio

econdmico buscado originalmente.

— Compromiso del Proveedor:
Una de las ventajas mas competitivas mas fuerte del Outsourcing es la
disponibilidad por parte del proveedor de recursos altamente calificados
para resolver los problemas operativos en la infraestructura informatica
del cliente. Como tal, el proveedor debe comprometerse a mantener la
disponibilidad prometida a lo largo de la relacién. Evitando la rotacion
excesiva de personal, asi como la utilizacion de clientes amarrados a
largo plazo como escuela de sus cuadros profesionales, con su
posterior resignacion a nuevos clientes. Como toda relacién exitosa de

negocios, es necesario garantizar una continuidad y calidad minima por
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parte del proveedor en los recursos humanos asignados a la atencion y

cumplimientos de los compromisos contraidos.

Conformidad Gerencial:

El éxito de todo proyecto a largo plazo depende en gran medida de la
continuidad del equipo gerencial responsable del mismo. En el caso del
Outsourcing este requisito se acentla mas aun, dado que las
condiciones generales de la transaccién se fijan justo antes del
comienzo formal de la relacidon, al momento de la negociacion y firma
del contrato de prestacion de servicios. A partir de alli, el éxito de la
transaccion depende de adecuada interpretacion y seguimiento de las
clausulas establecidas en el contrato, es esencial que los equipos
gerenciales responsables del proyecto por ambas partes se involucren
plenamente en las negociaciones contractuales, para asi llevar consigo
a la relacion el espiritu del contrato. Esta es ciertamente una garantia

importante para el éxito de la relacion a largo plazo.

Flexibilidad Tecnoldgica:

Todos sabemos que la innovacion tecnoldgica es el modus operandi en
el mundo de la informatica. Al mismo tiempo las transacciones de
Outsourcing generalmente se expresan en contrato de prestacion de
servicios a largo plazo. Por tanto, para evitar problemas causados por
obsolescencia tecnoldgica no prevista en la transaccion original, ésta
debe incorporar definiciones y procedimientos de actualizacion
tecnologica. Asi como criterios basicos de evaluacion e incorporacion
de nuevas tecnologias a los servicios prestados tales salvaguardas
garantizan una de las promesas basicas del Outsourcing, la tecnologia,

manejada por expertos redituando beneficios reales al negocio.
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— Flexibilidad Operativa:
Uno de los objetivos mas importante del Outsourcing es profesionalizar
la operacion informéatica del cliente, mas alla de compromisos formales
y definiciones exactas de servicios prestados, el resultado esperado de
una solucién de Outsourcing es generalmente, el mejoramiento y
eficiencia de la operacion debido a la variedad de situaciones y cambios
de condiciones operativas que puedan ocurrir durante el transcurso de
la relacidon, es muy importante que la transaccion original incorpore
suficientes elementos de flexibilidad que puedan ser utilizados
posteriormente para cambiar los términos operativos, o hasta la
definicion de los servicios prestados, sin necesidad de recurrir a

tortuosas renegociaciones del contrato.

3.13.- El Outsourcing en la Gerencia de Recursos Humanos.

La decision de recurrir al outsourcing puede estar significativamente
influida por temas relacionados con los recursos humanos. El outsourcing de
recursos humanos se puede hallar en actividades bancarias, empresas de
productos al consumidor, electrOnicas, constructoras, de ingenierias,
laboratorios, farmacéuticas, es decir, es perfectamente adaptable a cualquier
especialidad de negocio una vez que la empresa, con la ayuda de
especialistas, ha logrado disefiar un sistema de recursos humanos que
asegure la orientacion de la gente a la productividad y resultados del
negocio, el enfoque del area hacia la atraccion, desarrollo y retencion de
talento, asi como los procesos de recursos humanos. Oscar Adams (2002) El

outsourcing y la era de la flexibilidad. Management Today, en espariol.
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El la transferencia de recursos humanos abra que contemplar todos los
aspectos que estén relacionados con la comunidad y la involucracion de todo
el personal de ambas organizaciones afectadas por el proceso de

externalizacion entre los que podemos citar:

— Realizacion de un plan de comunicacion interna que explique el proceso
y despeje todas las incertidumbres, clasificando los objetivos y

desarrollos del proceso.

— Realizacion de las entrevistas personales para conocer el estado

individual de cada uno de los afectados por el proceso.

— Identificacion, entrenamiento y reciclaje de las personas a reubicar en

otras funciones de la empresa.

— Identificacion de las personas que pueden o no pueden ser reubicadas
en ninguna de las dos organizaciones siendo aconsejable la
programacion de estrategias para sacar el personal excedente sin

deterioro de las personas ni de la imagen de la empresa.

— Realizacion de un plan de informacion para adoptar o reciclar a las
personas que van a cambiar su desempefio, tanto en el ambito de la

empresa como e funcién. (Félix cuesta, 1998)

3.14.- Futuro del Outsourcing.

Ya sea que el outsourcing sea 0 no parte de un movimiento mas
grande, no hay duda de que un mundo de recursos escasos esta dictando
una reduccion en el personal gerencial, una gerencia adelgazada; de hecho,
la moralidad de la sociedad misma podria haber ya sefalado el fin del

desperdicio, la ineficiencia y las ostentaciones de opulencia.
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En este aspecto se presenta la estrategia del outsourcing desde el
punto de vista de la compafia mas grande que necesita considerar dicha
opcion, para que esta herramienta funcione con futuro, es necesario
proporcionar una metodologia que permita realizar la dificil tarea del
outsourcing . En algunos casos esta estrategia debe ser examinada por los
proveedores de outsourse (subcontratistas), ya que estas también pueden
ser reveladoras. No obstante, resulta dificil separar a las dos, ya que ambas
son mitades gemelas de un proceso dindmico que esta cambiando el mundo

de los negocios.

Varios estudios recientes, revelan que el outsourcing esta creciendo, al
mismo tiempo que los proveedores de servicios estan ampliando su gama de
ofertas. Todo esto implica una mayor concentracibn en las ventajas
competitivas por parte de las organizaciones propietarias que estan
transfiriendo este trabajo a proveedores externos, esta tendencia también
podria ser un indicio de que la industria esta llegando a un acuerdo con un
ambiente mas exigente y de la necesidad de maximizar los recursos y reducir

el desperdicio.



CAPITULO IV

APORTES DE LOS INVESTIGADORES

Robertson & Rothery (1997)

“El Outsourcing es una estrategia que consiste en transferir la
planeacién, administracion y operacion de funciones a una tercera
parte independiente, donde el proveedor funge como una
extensién del cliente para dirigir las funciones que no son foco del
negocio o actividad medular” (pag. 20)

Arias Amaro (2001)

“El Outsourcing es el proceso en el cual una firma identifica una
porcién de su proceso de negocio que podria ser desempefiada
mas eficientemente por otra corporacion, la cual es contratada
para desarrollar esa porcion de negocio. Esto libera a la primera
organizacion para enfocarse en la parte o funcion central de su
negocio” (www.google.com)

Antonio Romero (2004)

“Outsourcing es el método mediante el cual las empresas
desprenden alguna actividad, que no forme parte de sus
habilidades principales, a un tercero especializado. Se entiende
por habilidades principales o centrales todas aquellas actividades
gue forman parte medular del negocio y en las que se tiene
ventajas competitivas con respecto a la competencia”
(www.gestiopolis.com)
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Es evidente observar que en los conceptos anteriormente citados, de
distintos autores, éstos al igual que nosotras, coinciden en que el
Outsourcing si es considerado como una verdadera herramienta de apoyo
empresarial y que no solo permite el crecimiento de las empresas, sino que
también ayuda a reducir costos, ganar espacios en el mercado de servicios,
ademas conlleva a obtener competencias, habilidades y recursos; asi como
enfocar los recursos gerenciales en el negocio medular, en las competencias
diferenciadoras del negocio, en desarrollar y mejorar las relaciones con sus
clientes. Obtener o mejorar capacidades tecnolégicas y, mas flexibilidad para
adaptarse a nuevas condiciones de Mercado; proporciona una mejor calidad

y eficiencia en los servicios ofrecidos y lo mas importante controlar riesgos.

Es primordial destacar que cuando se habla del “crecimiento de las
empresas”, no se refiere a la expansion de infraestructura, sino al alcance de
un mayor numero de servicios que ofrecer por parte de la empresa
contratante, sin la necesidad de invertir en mano de obra dentro de la
organizaciéon. Es en este punto donde precisamente radica la reduccién de
costos, debido a que las empresas no se veran en la necesidad de desviar
SuUs recursos 0 su capital en la creacion de nuevos departamentos no
indispensables para la razon de ser de la organizacion, evitando asi contratar
personal que labore dentro del mismo y que ademas generen los pagos no
solo de salarios, demas beneficios (vacaciones, pensiones, seguros, etc.),

sino también el de prestaciones sociales.
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No obstante es necesario resaltar que la herramienta también arroja
ciertos riesgos que hay que tomar en consideracién, por lo que a
continuacion se presentan tres recomendaciones que de razonarlas a la hora
de pensar en poner en practica la herramienta, éstas le resultaran utiles a la

organizacioén; éstas son:

> El planteamiento antes de comenzar cualquier proceso de Outsourcing
de forma escalonada y en fases independientes para poder ir midiendo

el impacto y corregir cualquier desviacion.

> Mantener un contacto continio con la empresa en la que se ha
contratado la prestacion, evaluando continuamente el funcionamiento
del area en el que se presta el servicio, y comparando los resultados
continuamente, para verificar si esta cumpliendo con los objetivos

planteados inicialmente.

» Utilizar la herramienta solo en caso de ser verdaderamente necesaria
para la organizacion, debido a que el uso descontrolado de la

herramienta puede crear la dependencia de entes externos.

Es casi inequivoco asegurar que la herramienta Outsourcing, utilizada
de una manera correcta y tomando en consideracion las recomendaciones
antes mencionadas hara de cada una de las empresas que la implementen
“organizaciones altamente competitivas, donde cada uno de los servicios que
se ofrecen seran de la mejor calidad y asi lograr una buena posicién en el

area pertinente a la organizacion”.



CAPITULO V

CONCLUSIONES

Se puede decir que hay una tendencia muy marcada a la practica del

Outsourcing en las empresas a nivel mundial.

Cada dia que pasa las organizaciones buscan alcanzar una mayor
eficiencia a un menor costo, sin dejar de lado los estandares de calidad y

servicio al cliente exigidos.

Como todo proceso administrativo en el Outsourcing estan involucradas
actividades de planificacion, organizacion y analisis que responden a
objetivos especificos de aprendizaje, orientados a descubrir, emplear y

adaptar nuevas estrategias para las diversas areas de la organizacion.

Al involucrarse en un proceso de Outsourcing las empresas deben
definir claramente una estrategia que guie todo el proceso y contenga los

aspectos importantes en el desarrollo del mismo.

Algunos de los beneficios potenciales de utilizar el Outsourcing son la
disminucién de los costos, un enfoque mas dedicado a actividades
competitivas de la empresa, mayor flexibilidad y rapidez de respuesta asi
como el uso de tecnologia y materiales de clase mundial. Por otra parte
existen algunas desventajas posibles como son el decline de la innovacion

por suplidores, pérdida de control del proceso de produccion y una eventual
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competencia por parte de los mismos que al conocer el proceso a plenitud

pasan de ser suplidores a competidores.

En la actualidad las organizaciones estan buscando una nueva manera

de aumentar sus ingresos, conseguir costos efectivos en servicios y

compartir ideas con los consumidores... el Outsourcing es la herramienta

Optima para ello.

*

En resumidas cuentas se puede decir que:

Al contratar un servicio de Outsourcing, las organizaciones pueden

enfocarse mas en la principal actividad de su negocio.

El Outsourcing se debe realizar siempre y cuando la empresa tenga la

certeza de obtener el menor costo y maximizando los beneficios.

El Outsourcing se da en un ambiente de cooperacién entre dos
empresas, es decir, dos organizaciones con distintos objetivos y
planteamientos estratégicos, se fusionan para poder compartir un
mismo ideal, el servir al cliente y el obtener un mayor beneficio o
utilidad.

En Venezuela, por la legislacion laboral que existe en el pais, es
comun encontrar en empresas grandes el Outsourcing en el area de

contratos al personal.

Resulta ser una estrategia que permite tener acceso a recursos de alto

nivel y poner en control areas dificiles de manejar.
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