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Introducción

El presente trabajo tiene relación con uno de los temas de mayor relevancia en el ámbito organizacional de los últimos tiempos, el outsourcing. Este consiste básicamente en un asesoramiento externo a la organización, es decir, en un determinado proyecto dentro de la empresa, este se puede o no basar en asesoría de este tipo, y esto dependerá de variadas condiciones organizacionales que mencionaremos más adelante.

En primer lugar se entregará una explicación más menos detallada de lo que es y como opera el outsourcing, cuales son sus aplicaciones e implicancias en las empresas, todo esto tomando en cuenta la metodología que se encuentra en este tipo de asesoramiento. Además, esta descripción del outsourcing se hará en forma general y luego se concluirá en una relación con el área de la informática, la cual es de sumo interés para este efecto.

Muchos de los temas que componen el outsourcing pasan por el control de calidad de productos, seleccionar los procesos involucrados en un proyecto determinado, las áreas afectadas dentro de una empresa o servicios de apoyo en general, esto básicamente dependerá de una especie de análisis previo a nivel gerencial de las fortalezas y debilidades de la organización, donde se evalúa primeramente si es posible o no contratar este tipo de asesorías. 

A modo general se puede decir que esta metodología está enmarcada dentro de proyectos que no deben o que no deberían afectar a los objetivos últimos de la organización, ya que esto involucra tener ciertos desequilibrios en el sistema dentro de la misma organización, por esto hay que tomar en cuenta que un proyecto, sea informático o no, tiene que encausar los objetivos últimos de una organización, es decir, tiene que estar acorde con el plan global estratégico de una empresa.

Por otra parte se destacarán los temas éticos que tienen relación con el outsourcing y que pueden afectar en mayor medida o no a un proyecto específico de parte de la organización o bien a la organización misma. El tema de la ética es de suma importancia ya que involucra aspectos teóricos externos a la organización, esto pasa por los temas legales de un país, medio ambiente, globalización, etc, y además el outsourcing con sus implicancias éticas también se tiene que analizar internamente, involucrando a los objetivos generales o de desarrollo y a los objetivos específicos dentro de una organización, involucrando además flujos de información, costos, relaciones personales y laborales dentro de una empresa, etc. Lo último es de vital importancia ya que un comportamiento lejano a la ética involucra drásticos cambios en la toma de decisiones, lo que puede concluir finalmente en riesgos de grandes dimensiones que pueden afectar a una empresa.

En líneas generales se puede decir que esta metodología se compone de una serie de actividades que pasan por la asistencia técnica, diseño, desarrollo, etc, partes de un proyecto en general y más específicamente en un proyecto informático, por lo que este asesoramiento puede involucrar diversas partes de una solución, sea esta informática  o no, en otras palabras el outsourcing puede estar referido a un desarrollo completo de un proyecto o a partes de el, esto depende de las capacidades internas de la organización y de las capacidades en términos profesionales de los agentes que operan en una empresa determinada.

Hay que tener en cuenta también que cualquier tipo de asesoría externa que se instala en un determinado proyecto tiene efectos en la contabilidad de la empresa, ya que indudablemente un outsourcing afecta a los costos fijos y variables dentro la organización completa, por esto la empresa tiene que tomar en cuenta una evaluación antes de contratar uno de estos servicios, ya que a lo mejor no es necesario un asesoramiento externo si se cuenta con los profesionales y equipos capaces de solucionar algún impase dentro de la organización.

-2-

El término outsourcing traducido al castellano puede ser interpretado como una externalización de determinadas áreas funcionales, cabe destacar que esto no solo se aplica al área informática, sino más bien al desarrollo de proyectos en general, esto no es un concepto relativamente nuevo ya que las asesorías o contratar a un tercero para desarrollar un determinado trabajo no es algo novedoso, por lo que básicamente se puede decir que el outsourcing pasa por la contratación de agentes especializados que tiene como función la correcta ejecución de algún tipo de trabajo, o bien reducir costos en alguna determinada área de al empresa.
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Desarrollo del tema 

Análisis del Outsourcing
Este tipo de metodología ocupada en las empresas también es conocida en español como “externalización” y esto involucra ciertos valores que afectan a una determinada gestión administrativa que puede estar referida también al área informática. Uno de estos valores lo componen la responsabilidad, el terminar el trabajo completo, es decir, involucrando aspectos técnicos y desarrollos físicos y lógicos que pueden establecerse en un contrato. 

Este tipo de funciones se puede hacer en partes o sectores, es decir, dividir el tiempo y los recursos en grandes tareas y subtareas y contrarestarlas con ciertos plazos, como por ejemplo con lo que se hace con los sistemas Gantt y Pert, que son herramientas que ayudan a estas funciones. 

Características del Outsourcing
· Como característica principal se puede decir que su elaboración es compleja, ya que se deben determinar las responsabilidades de las partes involucradas, esto se hace por lo general legalmente mediante un contrato, esto nos sirve para controlar lo que se va a hacer en un proyecto determinado y establece ciertos límites que pueden ser útiles al momento de requerir futuras asesorías. 

· Por lo general la duración del outsourcing es de varios años, puede variar entre 5 a 10 años, dependiendo del tipo de proyecto, con la excepción de algunas asesorías puntuales que pueden tener una duración menor, incluso de algunos meses, que se denominan out-tasking, que son contratos de escala reducida que confían menos funciones a la empresa proveedora del servicio y donde estos servicios son más especializados.

· Otra característica del outsourcing es que los elementos de control de las actividades están controladas mediante varias herramientas que básicamente establecen límites en tiempo.

· Otro aspecto importante son los requerimientos del cliente, es decir, el outsourcing se tiene que hacer en base a las necesidades específicas de los clientes y con la participación activa de estos, ya que de otra manera se puede caer en errores que traen como consecuencias pérdidas económicas o pérdidas en recursos de distintos tipos.

· El outsourcing establece criterios de transferencia de personal, es decir, contempla el cambio de funciones y de personal en el caso que sea requerido. Este aspecto es válido tanto para la organización interna del personal como para la empresa que realiza la asesoría.

· Otro aspecto es que el contrato de outsourcing es hecho por lo general a medida de las partes, es decir, tomando en cuenta los requerimientos de las empresas para no tener problemas futuros con las delimitaciones de las funciones de cada agente.

· Un aspecto de suma importancia es el tema de la flexibilidad, es decir, el outsourcing se tiene que adaptar a los cambios internos o externos que la organización experimente ya que por ejemplo la tecnología es cambiante, y esa constante evolución hace que se alteren ciertos procedimientos que es necesario ir corrigiendo o reevaluando.

· El outsourcing involucra una decisión de carácter estratégico para la organización, es decir, las toma de decisiones para producir la intervención de un outsourcing pasan por los niveles ejecutivos de una organización.
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· Un outsourcing por lo general acerca a la organización a un mayor nivel de competitividad, no necesariamente haciendo inversiones en tecnología o de capacitación del personal, el outsourcing por si solo, involucra un plus valor adicional a la imagen de una empresa.

· Una inversión en outsourcing involucra por lo general un ahorro a largo plazo de las inversiones futuras de una organización, ya que este corrige el funcionamiento interno de un proyecto cualquiera que sea el tamaño de este, haciendo más probable la optimización de recursos.

· Una característica relativa de la empresa que otorga outsourcing, es que esta debe tener un compromiso con la organización que la contrata, puesto que de ella dependerá que se proporcione un adecuado nivel de servicio, además el servicio prestado tiene que ser flexible a cambios tales como económicos, organizacionales o funcionales dentro de la organización, y además tiene que ser flexible al entorno tecnológico.
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Objetivos del Outsourcing Informático

Dentro de los principales objetivos que debe tener un determinado outsourcing es que este deberá básicamente optimizar los costos de una determinada empresa, adecuando los recursos para una máxima perfomance dentro de una empresa, además un objetivo de este tipo de asesorías es la eliminación o minimización de los riesgos tanto funcionales (relativos a la propia organización) o riesgos relativos a la tecnología (tecnología adecuada).

Algunos ejemplos de outsourcing informático son:

· Gestión y operación de los SI de una organización: 

· Procesos en línea (on-line). 

· Procesos por lotes (batch). 

· Redes de comunicaciones. 

· Procedimientos de seguridad de los datos. 

· Control y supervisión de sistemas: 

· Actualización y mantenimiento del sistema operativo y software de base. 

· Diseño y administración de las bases de datos. 

· Diseño de redes de comunicaciones. 

· Consultoría.

· Mantenimiento de equipos físicos y lógicos. 

· Soporte técnico: 

· Usuarios. 

· Relación con vendedores y/o fabricantes. 

· Desarrollo y mantenimiento de aplicaciones: 

· Planificación conceptual. 

· Especificación funcional. 

· Plan de aplicación. 

· Diseño. 

· Implementación. 

· Pruebas de módulos y del sistema. 
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El contrato de outsourcing

El contrato de outsourcing tiene que ser un documento legalmente legitimado, que debe incluir todos los alcances y todas las características del servicio de asesoría. Se deben definir los siguientes aspectos:

La duración del contrato

Las condiciones de los activos (económicos o de otro tipo)

Las condiciones en la gestión de los proyectos informáticos

Las condiciones de finalización de los proyectos informáticos (Implementación)

La propiedad intelectual (en el caso que las haya), ya que por lo general el desarrollo de un software involucra registros de este tipo.

Niveles en el servicio

Se tienen que definir las áreas o ámbitos de aplicación de este servicio, tales como la operación, el mantenimiento, desarrollo, implementación, etc. Esto es necesario llevarlo a cabo en forma exacta, ya que un aspecto importante es que tiene que haber un nivel de medición que sea adecuado y fácilmente entendible.

En un contrato de outsourcing se deben tomar en cuenta 2 actividades de suma importancia que se realizan conjuntamente entre ambas partes, estos son:

El análisis de factibilidad, técnico y operativo.

Un análisis detallado que determina todos y cada uno de los compromisos contraídos por ambas partes.

Respecto a los activos

Es de importancia llevar un control con una información detallada del conjunto de recursos informáticos que tiene la empresa. Estos pueden ser de varios tipos:

Activos físicos: Corresponden al equipamiento físico de la organización  y es donde se encuentra la tecnología.

Activos lógicos: Corresponden a la distribución de funciones o divisiones internas dentro de la organización.

Activos de aplicación: Corresponde a las aplicaciones de carácter comercial.

Activos de información:  Corresponden a los datos contenidos en los proyectos informáticos (software).

Activos humanos: Corresponden al personal con que cuenta la empresa.
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Relativo a los costos de Outsourcing

Los costos de un outsourcing van a depender directamente del tipo de proyecto informático a implementar y de la magnitud de este. Sobre la base de estas características se pueden establecer diversas formas de pago que pueden ser de diferentes tipos, se puede mencionar los precios fijos (en donde la empresa receptora del servicio cancela un solo valor por servicio realizado en su totalidad), existe además el precio variable (la empresa paga el servicio por unidad de uso que puede ser un profesional independiente al cual se le paga de acuerdo a su jerarquía y a las utilidades que este ofrece), por último se puede mencionar el precio mixto (que contiene una parte fija y una variable).

Aspectos de consideración en el diseño de una solución Outsourcing

Podemos distinguir claramente la presencia de 4 etapas fundamentales en el desarrollo de un proyecto informático:

1) Gestión del proyecto: Esta es la primera etapa en el planteamiento de una asesoría de tipo outsourcing. Hay que hacer un análisis de la administración interna de la organización donde se realiza una búsqueda de necesidades. Se analizan los clientes de la empresa, se realiza un análisis de los recursos, todo esto con la finalidad de descubrir las falencias de una organización o bien mejorar lo que se encuentra en uso (automatización). Lo anterior concluye en un estudio de factibilidad técnica y operacional.

2) Diseño de una solución: En esta etapa se identifica el problema, que puede ser un problema en si, o bien una automatización de algunos flujos de información, es decir, si las cosas funcionan, se pueden hacer mejor. En esta etapa se establece además un contexto teórico que sustenta a la solución en sí. Para este efecto se realiza un análisis previo que va de lo general a lo particular y se llega al establecimiento de un diagrama de flujo administrativo que da cuenta de cómo actúan las unidades internas. En el diseño de esta solución se determina lógicamente el sistema (diseño lógico) y se desarrolla un diseño físico, cabe destacar que en esta parte se produce la realización  y diseño de software.

3) Desarrollo de una solución: En el desarrollo de un proyecto se hace uso de la metodología tradicional de desarrollo, en la cual se fabrica el software a implementar y se establece un control de calidad teniendo en cuenta la flexibilidad, ya que es importante la adaptación a los cambios de cualquier tipo.

4) Implementación: En esta etapa se realiza el control de calidad final, donde tras haber pasado todas las pruebas, el software debe funcionar a la perfección. Luego de esto se realiza la puesta en marcha y la evaluación del proyecto.
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Análisis de las necesidades del cliente

Hay que destacar que en cualquier contrato de outsourcing el estudio de factibilidad tiene que examinar los objetivos pretendidos por la organización y un análisis de las necesidades específicas de la empresa. Dentro de este análisis se deben contemplar los siguientes aspectos.

1) Racionalización financiera:  Fundamentalmente esto consiste en una reducción de costos que se traducen en un ahorro de capital en ciertas áreas de la organización, esto es una ventaja económica indudable para la empresa. En este marco el papel del outsourcing es ayudar a mantener el enfoque estratégico orientado al negocio o actividad solucionando aspectos problemáticos de su funcionamiento.

2) Fortalecimiento de competencias: En este tema se destaca la respuesta rápida que debe existir ante las condiciones cambiantes del mercado actual y se debe impulsar la transformación organizacional de forma controlada. Este outsourcing permite direccionar los cambios fortaleciendo así los procesos más débiles. 

3) Captura del valor agregado: Consiste en mover el enfoque estratégico hacia la satisfacción del cliente.

4) Diseño de la estrategia de la organización: Se debe realizar una propuesta de arquitectura de actividades que implementen funciones y procesos mediante el outsourcing, desde este punto de vista el outsourcing se convierte en una herramienta que permite tener una arquitectura organizacional virtual, que se puede hacer mediante un diagrama de flujo administrativo o mediante un diagrama de flujo de datos. En este punto es de vital importancia considerar los siguientes elementos:

-    Tener los objetivos claros: El cliente debe tener claro los objetivos que se pretenden  conseguir mediante el outsourcing.

· Compromiso del cliente: El outsourcing requiere que el cliente suministre recursos altamente cualificados que pueden explotar sus beneficios.

· Definición detallada de los servicios incluidos.

· Flexibilidad financiera: El outsourcing es flexible desde el punto de vista financiero para adaptarse a las condiciones de gasto de la empresa.

· Flexibilidad tecnológica: el outsourcing debe contemplar la actualización de tecnología y criterios para evaluarla, para poder insertar en un futuro cercano tecnología de última generación.

· Flexibilidad operativa: Es de importancia que el outsourcing incorpore la flexibilización operativa.
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Consideraciones de costos a la hora de realizar un Outsourcing

· Equipo físico. 

· Equipo lógico. 

· Mantenimiento del equipo físico y/o lógico. 

· Instalaciones. 

· Personal dedicado a su funcionamiento (retribuciones, Seguridad Social, etc.). 

· Supervisión.

· Otros costos: 

· Servicios de terceros. 

· Energía (funcionamiento, refrigeración, etc.). 

· Consumibles y papel. 

Identificación de las aplicaciones utilizadas por la empresa

· Productos que se obtienen (nómina, informes, etc.) y su periodicidad. 

· Nivel de confidencialidad de la información. 

· Valoración de las aplicaciones. En esta valoración se tendrá en cuenta el hecho de que alguna de las aplicaciones puede ser reutilizada por la empresa contratista para dar servicio a otras organizaciones. 

· Usuarios a los que da servicio actualmente. 

· Número de transacciones por día, etc. 

Identificación de actividades previstas y en fase de realización relativos a SI (Sistemas de Información), tales como:

· Aplicaciones en desarrollo o pendientes de desarrollar. 

· Mejora en el rendimiento de aplicaciones. 

· Usuarios en lista de espera de acceso a determinadas aplicaciones. 
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Se deberá efectuar una previsión del coste esperado para proyectos operativos.

· Inversiones (gastos directos) y actuaciones (gastos indirectos).

· Realización de estudios económicos para delimitar cuál es el alcance del servicio que económicamente es rentable contratar. Para ello se realizarán estudios económicos de tipo: 

· Estático: 

· Costes unitarios por cada producto. 

· Costes por transacción, etc. 

· Temporal: 

· Gastos fijos. 

· Inversión. 

· Gastos variables. 

· Condiciones de devolución del servicio y cancelación anticipada. 

Servicio nuevo con recursos externos


Si es un servicio nuevo que la Administración quiere prestar y no existen los recursos, se pasará directamente a definir el alcance del nivel de servicio y su evaluación económica. 

· Alcance del nivel de servicio a contratar: 

Una vez conocidas las necesidades y efectuados, en su caso, los estudios económicos pendientes se decidirá sobre el servicio a contratar:

· Tareas de operación de sistemas. 

· Mantenimiento de equipos. 

· Soporte técnico. 

· Desarrollo y mantenimiento de aplicaciones, etc. 

· Consultoría. 

Asimismo, deberán definirse claramente los mecanismos de medición del servicio que se contrata (por ejemplo: número de transacciones al día, número de informes impresos, número de peticiones o incidencias atendidas, etc.) que permiten el cálculo de los pagos a realizar.

· Duración del contrato y determinación de las salidas programadas.

· Períodos de tiempo de puesta en marcha del servicio a contratar: 

· Tiempo hasta el arranque operativo del servicio. 

· Condiciones de devolución del servicio y cancelación anticipada. 
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Aspectos relativos a la seguridad

Es de importancia tomar medidas para regular y salvaguardar ciertos procedimientos, recursos físicos y humanos que la empresa puede disponer, esto debe asegurar la confidencialidad, la integridad y la disponibilidad de información, como por ejemplo hay que tomar en cuenta los procedimientos de seguridad relativos a las instalaciones donde residen los equipos físicos (protección contra el fuego, siniestros, etc.), copia periódica de la información en almacenamiento confiable, de contingencia ante desastres, etc. Además se deben considerar dispositivos de seguridad específicos, tales como el control de acceso a los sistemas informáticos y acceso a los centros de respaldo.

Factores clave a tener en cuenta en la gestión de un contrato Outsourcing.

· Enfocarlo sobre un objetivo final y no sobre una actividad diaria. 

· Identificar los casos de riesgo y problemas posibles y desarrollar planes de resolución de los mismos. 

· Desarrollar planes de transición en detalle que permitan la aplicación de esa "externalización" en la estructura actual de la empresa u organismo, así como su finalización. 

· Reflejar claramente los diferentes criterios de medida del rendimiento para su aplicación y revisión periódica. 

· Dar importancia prioritaria al factor humano, particularmente al interno de la empresa u organismo contratante. 

· Asegurar la transferencia efectiva de conocimientos entre el contratante y la empresa que ofrezca sus servicios. 

· Preparar y gestionar posibles casos de conflicto entre ambos. 

· Documentar en detalle todas las actividades. 

· Establecer la infraestructura adecuada de seguimiento, comunicación y responsabilidades, que asegure el acuerdo mutuo a lo largo del proyecto. 

· Mantener actualizada la calidad y coste del servicio según marquen las directrices el mercado.

Normas y Estándares aplicables

En un contrato de Outsourcing hay que tomar en cuenta la aplicación de ciertas normas y estándares aplicables a los servicios ofrecidos en el contrato, por tanto son aplicables todas las normas incluidas en los equipos físicos, lógicos, de comunicaciones, servicios, etc. Además, para asegurar los estándares de seguridad respecto a los trabajos realizados, se contempla que todas las funciones de la asesoría estén de acuerdo a las normas internacionales tales como la ISO 9000, la EN 29000 y otras relativas a los países específicos.

Verificación y Control

Existen ciertos controles de calidad que se efectúan en el servicio outsourcing y que tienen las siguientes características:

· Existencia de una definición de los responsables y responsabilidades en el control de servicio por ambas partes.

· Establecimiento de reuniones periódicas de seguimiento y evaluación, donde se expongan los problemas encontrados y se definan los pasos a seguir.
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· Utilización de herramientas informáticas de planificación y control (Ejemplo: Microsoft Proyect).

· Comprobación periódica de las capacidades de back-up y recuperación.

· Auditoría periódica de las prácticas sobre seguridad e información de la firma de outsourcing contratada.

· Control de los cambios y las especificaciones de los sistemas.

· Supervisión del progreso y diseño de los sistemas.

· Planificación y control de las pruebas de aceptación de los sistemas.

Consideraciones Eticas

Sobre este tema es importante destacar que la ética, como en todas las áreas de la vida cotidiana, influye sobre la evaluación que los demás tienen sobre nosotros, por esto es de suma importancia actuar con discreción en este punto, ya que todo lo que se realice fuera de una ética socialmente aceptada va en desmedro de nuestra imagen hacia los demás. Para este efecto, a la hora de hacer una asesoría de este tipo es necesario de tener cabal conocimiento de las competencias que existen en el mercado para así poder ofrecer productos y servicios competitivos y acordes efectivamente con los requerimientos de una determinada empresa.

Es de importancia además tomar en cuenta las normas internacionales y nacionales para tener en cuenta los límites legales que se tiene sobre los productos y servicios ofrecidos y cualquier incongruencia ante estas normas se reflejará en desmedro de la organización.

Por otra parte es de importancia que la información que maneja una organización esté bajo los estándares sociales éticos en el sentido de no omitir o sobrevalorar información, ya que esta debe ser confiable, fidedigna para un mayor control de la toma de decisiones sobre cualquier aspecto en el cual queremos involucrar nuestro proyecto, problemas con la información se traducen en una imagen de poca seriedad con respecto a la competencia y con respecto a nosotros mismos.

Con respecto a la toma de decisiones hay que mencionar que es uno de los aspectos que define los objetivos tanto específicos como de desarrollo de una organización, por lo tanto, la cúpula de la empresa o el nivel ejecutivo debe ser capaz de reflejar un comportamiento congruente tanto para la organización, el mercado y la sociedad en general, ya que cualquier dicotomía entre los objetivos perjudica y pone en duda la existencia misma de la organización.
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Outsourcing en Chile

Más que una tendencia, una evolución

Desde siempre, y cada vez más, las empresas han contratado servicios externos. Sin embargo, hace unos años atrás el término outsourcing no existía en Chile, es una palabra importada que ilustra algo más que contratar un servicio, porque según la evolución de la competitividad que genera la globalización, una de las ventajas competitivas de hoy en día es la especialización. La empresa  Sonda declara que la especialización es un proceso indispensable si se quiere llegar a niveles de productividad que permitan competir a nivel mundial.

El outsourcing informático en Chile parece ser cada vez más frecuente, pues permite a las empresas aumentar o mantener su competitividad, y obedece a una tendencia de crecimiento de las ventas de servicios. Las ventas de servicios están subiendo a ritmos mucho mayores de lo que crecen otras áreas del rubro de las tecnologías de información, según IBM Chile.

Cada vez son más empresas las que consideran externalizar funciones que no son propias del giro de su negocio, para concentrar todas sus fuerzas en las actividades propias de sus objetivos comerciales. De ello no cabe duda, el rubro de los servicios informáticos en Chile está creciendo, en los últimos 3 años, a un ritmo promedio entre un 8% y un 10% anual. Dentro de ellos, el outsourcing está creciendo entre un 10% y un 12%, y se piensa que debiera acelerarse.

Este fenómeno obedece a tendencias de nivel mundial, las que tarde o temprano se hacen notar en Chile, el mercado chileno de outsourcing se va a acelerar, todo el mundo está mirando a Latinoamérica, esto traerá más servicios, más know how y mayores niveles de competitividad, según Ibersis, una compañía española que está en su proceso de dar servicios de outsourcing a sus clientes chilenos.

El outsourcing informático es un tema que está en auge en todo el mundo, y en Chile su desarrollo seguirá evolucionando. El mercado informático chileno es bastante abierto y competitivo, por lo tanto el outsourcing se ha beneficiado de ello, según Unisys Chile.

En un principio, el outsourcing no se concebía como tal, era la contratación de servicios de correo, vigilancia, aseo, seguridad y alimentación, esa fue la primera etapa. Luego, esta modalidad se extendió a recursos humanos e informática, lo que requirió más definición y en cierta medida aportó a fijar las pautas que rigen esta actividad hoy en día tanto para el lado del proveedor como del cliente. La tercera etapa es la del outsourcing de funciones de negocio, que abarca áreas tales como la contable, financiera, exportaciones e importaciones, cobranzas por citar algunos ejemplos. En Chile este tercer proceso parece aún no haber penetrado con intensidad, puesto que aún se está  desarrollando la segunda etapa. Desde el punto de vista comercial, cada día hay más gente interesada en contratar y cada vez más contratos. Desde el punto de vista de la forma en que se organiza el proyecto, se cree que aún no se tiene el nivel de depuración de los conceptos, roles y compromisos que adquieren ambas partes en un contrato de outsourcing. Pero se cree que para este año, el 2000, Chile estará como EE.UU.

Las razones del outsourcing

En el mercado hay servicios institucionalizados desde antes que el outsourcing como la integración de sistemas, el mantenimiento de equipos y redes, y la consultoría. Actualmente, el mercado de outsourcing está creciendo entre éstos y está tomando un liderazgo bastante interesante.
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Hay distintas formas de interpretar qué pasa con el outsourcing en Chile, los puntos de vista varían según cómo se ven las cosas, hay quienes dicen que el mercado del outsourcing es maduro y otros que lo ven como joven aún. Pero en lo que todos coinciden es en las razones que guían a los clientes a tomar la decisión de externalizar servicios. Según Tandem Chile, "mientras más ágil quiere ser una empresa, tiende a entregar las actividades que no son de su especialidad a terceros en los cuales confía". Y esto es sólo el principio, entre las razones de más peso están el buscar una economía de escala que permita mayor competitividad, con menores costos y mejores ventajas, mejores niveles de servicio y mejor control sobre estos niveles, dejar de distraer recursos en actividades que no sean propias del negocio, confiar en especialistas que aseguren una mayor eficacia y liberarse de gastos e inversiones que implican la necesaria renovación tecnológica de los sistemas. De esta manera, es de lo más comprensible que lo que el cliente debe cuestionarse es por qué quiere hacer un outsourcing: puede ser para bajar costos, o para explotar un nuevo negocio, o para mantener al día sus tecnologías. Hay que llegar a un nivel de reflexión de qué es lo que se quiere y lo que se puede entregar a cambio.

Por otro lado, una vez tomada la decisión de tomar un outsourcing, se deben considerar otros aspectos importantes para elegir al proveedor indicado, como el grado de especialización de éste en el área y su respaldo financiero para cumplir con los requerimientos. Además, la mayoría de las veces son oportunidades puntuales y se evalúan caso a caso, por lo que la oferta varía según los requerimientos del cliente. Hacer outsourcing requiere altas inversiones, por lo tanto el negocio es por volumen, ya que el margen de ganancia es bajo y el riesgo es alto, la inversión se recupera a largo plazo. Hay áreas donde aún no se hace outsourcing porque el volumen del mercado no da para encontrar el punto de equilibrio que hace que el negocio sea rentable.

Sin duda elegir un proveedor de outsourcing no debe ser fácil, pero un aspecto importante a considerar es que la calidad muchas veces va asociada a beneficios que se pueden obtener por la calidad de un servicio, hay que comparar precio, costo y beneficios.

Los contratos de outsourcing se firman por 5 años normalmente en nuestro país, en tanto que en los países desarrollados lo normal es hacerlos por unos 10 años. Esto implica una relación permanente entre el cliente y el proveedor. Dependiendo de las empresas y de lo que se busca lograr con el outsourcing. Es posible transferir o no la propiedad sobre aquellos activos, así como se pueden transferir o no los contratos de trabajo de quienes desarrollan esa actividad y así, las variaciones pueden ser varias, como trabajar desde el interior de la empresa o desde fuera de ella.

Lo más importante para llevar a cabo un outsourcing es la voluntad de las partes. Esto es comprensible, pues los contratos son complejos y demandan alta responsabilidad por parte del proveedor, en él se estipulan multas por no cumplimiento y el cliente debe tener claro conocimiento y entendimiento de lo que recibirá en el futuro y de cómo se estipula que responderá el proveedor ante ciertas posibles situaciones.

Algunos conciben el outsourcing como una asociación para trabajar juntos, no para que una empresa haga un trabajo a otra, en cambio otros lo ven más como un servicio especializado que se contrata. Aunque parezcan puntos de vista distintos, lo que es realmente importante aquí es comprender que estamos en un mundo de interdependencia donde siempre se depende de un tercero. Es mejor depender de alguien que conoce su trabajo, es serio, responsable y con un prestigio, que depender de cualquier persona. Una de las cosas más importantes en el outsourcing informático, y que seguramente lo es más que en cualquier otro tipo de outsourcing es la confianza, porque el valor de la información hoy en día es incalculable, no sólo por el poder que se pierde cuando la información ya no está, también por el riesgo que se corre cuando ésta llega a manos indebidas. La conjunción de ética y capacidad profesional es lo que le da la confianza al cliente en su proveedor.

-15-

Los Proveedores acumulando experiencia

Actualmente en el país, el mercado del outsourcing es compartido por unas pocas empresas, sus nichos de mercado son sus propios clientes, y en algunos casos más que en otros, sus clientes potenciales.

La tendencia de la demanda se inclina por el interés creciente que se ha registrado últimamente por los servicios relacionados a las comunicaciones, como la administración de redes locales o remotas, y a la actualización de información para el año 2000. En este último caso, las empresas parecen estar prefiriendo migrar a sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) con la ayuda de sus proveedores de outsourcing.

Así, vemos como hay servicios de outsourcing informático para todas las necesidades relacionadas a las tecnologías de información de las empresas. El outsourcing puede llegar a ser integral, el que todo el centro computacional de un cliente más toda su red de comunicaciones esté entregada a un tercero dependerá del grado de confianza que el cliente tenga, del grado de confidencialidad que caracterice su negocio y de esa disposición creciente de externalizar funciones que no sean las específicas del negocio.

El futuro se ve promisorio para el outsourcing informático en Chile, lo que es una buena noticia para clientes y proveedores, el crecimiento de los servicios se debe a la masificación del uso de informática en las empresas y las necesidades de capacitación.

Cabe esperar que cada vez más el outsourcing forma parte del entorno empresarial y administrativo del país, y que esto contribuya a la productividad. Se cree que en Chile se está en condiciones de dar un servicio mucho mejor y más eficiente que el que se pueden prestar las empresas internamente con sus propios recursos, y creemos que esa es la contribución de las empresas que hacen outsourcing para hacer que la tecnología realmente apunte a mejorar la productividad global del país.

Y se espera que así sea, pues el outsourcing informático tiene una participación creciente dentro del mercado de servicios, los clientes están tendiendo a liberarse y entregar a terceros de su confianza el funcionamiento de sus centros computacionales o de sus redes de computación.

Para mantenerse en el futuro, los proveedores de outsourcing deberán seguir desarrollándose, pues en general su negocio trata de complejos procesos, por lo tanto, en la medida que se vayan dando las condiciones de competencia en distintas áreas como costos y eficiencia, que son lo que motivan a que un cliente se decida, van a estar requiriendo más outsourcing en distintas áreas.

El mercado de servicios en Chile siempre ha sido competitivo, y eso es bueno, aunque exige a los proveedores que estén alerta y den lo mejor de sí, porque no siempre se sabe lo que puede pasar. A veces en las licitaciones aparecen empresas que dan el servicio a una empresa, en esos casos se puede estar compitiendo con una relación antigua o una estructura distinta, o una forma de hacer el outsourcing diferente, más orientado a poner gente que a dar un servicio con niveles. Y no es de extrañarse, pues para que un mercado sea competitivo tienen que haber distintos tipos de competidores que exijan que para sobrevivir deba existir un nivel de calidad creciente.

También existe una tendencia a la consolidación, se están concentrando unas pocas empresas grandes. En el futuro, Chile se está preparado para competir en este rubro con grandes empresas extranjeras, y se cree que los grandes del outsourcing mundial como EDS o Arthur Andersen están planteándose una estrategia de penetrar el mercado sudamericano, y  se quiere tener una envergadura tal que las empresas de outsourcing nacionales se  planteen en Sudamérica y en Chile como uno de los jugadores importantes en esta materia.
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Esto, junto a todo lo anterior indica que el outsourcing tiene bastante camino por recorrer, y que en Chile ha logrado un nivel de calidad y definición bastante respetable en el sector informático, lo que indica que de aumentar la competencia con la entrada de nuevas empresas que ofrezcan estos servicios, los primeros beneficiados serán los clientes. Aparentemente, las empresas que forman la oferta actual de este mercado, lo tienen bastante claro, por lo que día a día están desarrollando su rubro así como las relaciones con sus clientes.

Los Clientes también deben prepararse

Las empresas que están ofreciendo y dando outsourcing en Chile enfrentan clientes que no consideran a veces a la informática como un elemento estratégico, algunos incluso sólo se limitan a seguir las políticas de sus casas matrices en otros países. En todos estos casos, lo que se busca es precio, calidad y confianza, y lo que no se tolera es que no se cumplan los contratos, ya sea por fallas o descuidos, pues las multas y el desprestigio tienen un alto costo. Por ello, este es un negocio en el que el cliente debe meditar detenidamente su decisión y darle un enfoque esencialmente estratégico desde el principio.

Frente al tema del outsourcing, las empresas que lo contratan o que quieren hacerlo también deben aprender y estar preparados, es importante, porque el outsourcing es una tendencia estratégica que a veces es la única alternativa para permanecer a nivel competitivo. Elegir bien a sus proveedores, dentro de los que tengan experiencia en ese campo. Los clientes deben basar sus decisiones de selección en empresas que han labrado prestigio en el mercado de integración de sistemas y específicamente en la capacidad de dar un soporte y una mantención adecuadas a la capacidad instalada y a todos sus clientes.

Las empresas chilenas tendrán que abrirse a esta posibilidad tarde o temprano, a pesar de que la tendencia ya se hace sentir, hay que considerar que estamos en el inicio, a medida que el mercado crezca, exigirá a las empresas que innoven en este tema y estén al día, pues como nuestro mercado aún es pequeño, hay modalidades y servicios que aún no se pueden implementar por problemas de volumen. El outsourcing tiene muchas áreas potenciales para darse en el futuro, y como tendencia, se va a seguir dando a medida que crezca la competitividad.

En definitiva, es un proceso de aprendizaje para clientes y proveedores. Las empresas chilenas de outsourcing dicen: "a nuestros clientes les proponemos y recomendamos que nos dejen a nosotros ayudarlos con estas tecnologías, y que ellos se concentren en hacer bien lo que es la actividad específica del giro central de su negocio", por el lado del cliente implica aprender a delegar, y por el del proveedor, a tener la solidez para asumir la responsabilidad sin correr riesgos.

En el futuro, la clave será como en tantas cosas relacionadas a los negocios y la tecnología un asunto de creatividad. Es un proceso de madurez del mercado, cada día se ofrecen outsourcing que cubren más cosas, o que son más especializados, y eso depende de las capacidades del cliente. Y en el futuro no sólo serán las capacidades productivas de los clientes, sino que también las de innovación, para adelantarse en el momento preciso que les pueda dar mayores ventajas competitivas.

Por ahora, vale estar al tanto, entender y asumir las nuevas posibilidades, pues los procesos no son tan complejos como a veces pueden parecer. A veces las empresas contratan servicios de outsourcing por área, y luego continúan en otras, principalmente en áreas donde la misma empresa no puede agregar valor, ilustrando lo simple y beneficioso que puede resultar el outsourcing, permitiendo a la empresa concentrarse de lleno en la especialidad de su negocio.
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Anexos

CUESTIONARIO TECNICO DE OUTSOURCING
Con carácter general y a fin de utilizar la información recopilada de cara a la contratación, es importante destacar que los datos recogidos en este cuestionario están dirigidos a obtener un resumen estructurado de la oferta y a demostrar la solvencia técnica o profesional de la empresa en aquellos casos en que no sea requerida la clasificación de la misma.

Nota: (*) significa que hay que indicar "1" en caso afirmativo.

PRIVATE
Cuestión
Respuesta
Referencia a oferta (Página)

------------------------------------------
---------
---------

. ALCANCE DE LOS SERVICIOS:



. Operación de SI (*)..................
[ ]
[ ]

. Mantenimiento de equipos físicos y lógicos de base (*)................
[ ]
[ ]

. Desarrollo y mantenimiento de aplicaciones (*)......................
[ ]
[ ]

. Soporte técnico (*)...................
[ ]
[ ]

. Consultoría (*).......................
[ ]
[ ]

. Gestión de redes de comunicaciones (*)
[ ]
[ ]

. Formación (*).........................
[ ]
[ ]

. Grabación de datos (*)................
[ ]
[ ]

. Seguridad (*).........................
[ ]
[ ]

. Auditoría (*).........................
[ ]
[ ]

. Otros (detallar)......................
[ ]
[ ]


PRIVATE
. VIGENCIA DEL CONTRATO:



. Duración del contrato (años)..........
[ ]
[ ]

. FLEXIBILIDAD DEL SERVICIO



. Horario de servicio diario:



. Hora comienzo....................
[ ]
[ ]

. Hora fin.........................
[ ]
[ ]

. Número máximo de días al año con procesamiento



masivo (24 horas al día)
[ ]
[ ]

. Porcentaje máximo de equipos que, sobre los estipulados, serían mantenidos



sin coste adicional.......................
[ ]
[ ]

. Porcentaje de variación de los requisitos funcionales de SI respecto de los



estipulados, sin coste adicional......
[ ]
[ ]

. TRANSFERENCIA DE RECURSOS



. Se produce transferencia de recursos materiales? (*)...................
[ ]
[ ]

. Valoración de los equipos físicos transferidos (pesetas)...........
[ ]
[ ]

. Valoración de los equipos lógicos de base transferidos (pesetas)...
[ ]
[ ]

. Valoración de los aplicativos transferidos (pesetas) (desglosar para cada



caso particular).......
[ ]
[ ]

. Se contempla la opción de compra de los equipos utilizados para prestar el



servicio durante el contrato? (*).....
[ ]
[ ]

. Valoración de los equipos físicos (pesetas)........................
[ ]
[ ]

. Valoración de los equipos lógicos de base (pesetas)................
[ ]
[ ]

. Valoración de los aplicativos (pesetas)........................
[ ]
[ ]

. Variación del valor de los equipos respecto del valor inicial (en



porcentaje)...........................
[ ]
[ ]

. Número de salidas programadas previstas.............................
[ ]
[ ]

. En cada salida programada:



. Período de tiempo antes de la finalización del contrato



(años)......................
[ ]
[ ]

. Variación del valor de los equipos respecto del valor inicial (en



porcentaje).....
[ ]
[ ]

. ESTRATEGIA TECNOLOGICA



. Se mantiene la actualización tecnológica del parque informático del



licitador en el equipo físico y lógico objeto del contrato:



. Inversión en los últimos dos años (millones de pesetas)............
[ ]
[ ]

. Aceptación de mantenimiento de una estrategia tecnológica común con la



Administración (*)....................
[ ]
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[ ]

. EXCLUSIVIDAD



. Número máximo de organizaciones a las que se podría dar servicio con el



mismo equipamiento de forma simultánea
[ ]
[ ]

. Número de organizaciones a las que se da servicio en la actualidad.....
[ ]
[ ]

. Número de usuarios conectados.........
[ ]
[ ]

. Número máximo de usuarios concurrentes
[ ]
[ ]

. Número de transacciones por segundo ejecutadas.......................
[ ]
[ ]

. Carga media de los equipos en la actualidad..........................
[ ]
[ ]

. MEDIOS TECNICOS



. Lugar donde se realizarían los servicios:



. Locales de la propia Administración(in-house) (*).....
[ ]
[ ]

. Locales de la empresa de outsourcing (off-site) (*).......
[ ]
[ ]

. Mixto (*)........................
[ ]
[ ]

. En caso de que todo o parte del servicio se realizase off-site:



. Tipo de seguridad de acceso a las instalaciones donde residirían los equipos:



. Clave personal (*)..........
[ ]
[ ]

. Tarjetas (no inteligentes) (*).........................
[ ]
[ ]

. Tarjetas inteligentes (*)...
[ ]
[ ]

. Identificación biométrica (*)
[ ]
[ ]

. Otros (detallar)............
[ ]
[ ]


PRIVATE
. Existencia de protecciones contra:



. Fuego (*)........................
[ ]
[ ]

. Agua (*).........................
[ ]
[ ]

. Fallo de la alimentación de corriente (SAI) (*)..............
[ ]
[ ]

. Tiempo de la batería (minutos)...................
[ ]
[ ]

. Disponibilidad/realización de procedimientos:



. De salvaguarda (backup) (periodicidad en días):



. Total.......................
[ ]
[ ]

. Incremental.................
[ ]
[ ]

. De mantenimiento preventivo......
[ ]
[ ]

. De contingencia..................
[ ]
[ ]

. Número de horas del servicio hot-line.
[ ]
[ ]

. EXPERIENCIA EN OUTSOURCING



. Proyectos de Outsourcing para:



. La Administración Española:



. Ultimo ejercicio cerrado:



. Número de proyectos....
[ ]
[ ]

. Importe total (millones de pesetas)............
[ ]
[ ]

. Dos años anteriores al último ejercicio cerrado:



. Número de proyectos....
[ ]
[ ]

. Importe total (millones de pesetas)............
[ ]
[ ]

. Otros clientes españoles:



. Ultimo ejercicio cerrado:



. Número de proyectos....
[ ]
[ ]

. Importe total (millones de pesetas)............
[ ]
[ ]

. Dos años anteriores al último ejercicio cerrado:



. Número de proyectos....
[ ]
[ ]

. Importe total (millones de pesetas)............
[ ]
[ ]

. Administraciones de la Unión Europea:



. Ultimo ejercicio cerrado:



. Número de proyectos....
[ ]
[ ]

. Importe total (millones



de pesetas)............
[ ]
[ ]

. Dos años anteriores al



último ejercicio cerrado:



. Número de proyectos....
[ ]
[ ]

. Importe total (millones



de pesetas)............
[ ]
[ ]

. Otros clientes extranjeros:



. Ultimo ejercicio cerrado:



. Número de proyectos....
[ ]
[ ]

 Importe total (millones
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de pesetas)............
[ ]
[ ]

. Dos años anteriores al



último ejercicio cerrado:



. Número de proyectos....
[ ]
[ ]

. Importe total (millones



de pesetas)............
[ ]
[ ]

. Número de horas/año que la empresa



asigna a cada trabajador para la



formación en materias relacionadas con



el proyecto...........................
[ ]
[ ]

. ¿Se tienen acuerdos de colaboración



con otras empresas? (*)...............
[ ]
[ ]

. Número de asociaciones relacionadas



con el tema a las que pertenece:



. Españolas........................
[ ]
[ ]

. De la Unión Europea..............
[ ]
[ ]

. De EE.UU.........................
[ ]
[ ]

. De otros países..................
[ ]
[ ]

. Número de publicaciones relacionadas



con el tema a las que está suscrita:



. Españolas........................
[ ]
[ ]

. De la Unión Europea..............
[ ]
[ ]

. De EE.UU.........................
[ ]
[ ]

. De otros países..................
[ ]
[ ]

. EXPERIENCIA CON EL ORGANISMO DESTINATARIO DE LOS SERVICIOS



. Número de meses/hombre de anterior dedicación a trabajos similares al del



objeto de este contrato por parte de las personas ofertadas:



. Ultimo ejercicio cerrado.........
[ ]
[ ]

. Dos años anteriores al último ejercicio cerrado...............
[ ]
[ ]

. Número de meses/hombre de anterior dedicación a otros trabajos con el



organismo anterior por parte de las personas ofertadas:



. Ultimo ejercicio cerrado.........
[ ]
[ ]

. Dos años anteriores al último



ejercicio cerrado................
[ ]
[ ]

GARANTIA DE CALIDAD



. Certificado ISO 9000, EN 29000 o AENOR UNE 66900



emitido por organismo de normalización



EN 45000 (*)..............................
[ ]
[ ]

. Certificado emitido por organismo de



normalización no EN 45000 (*).............
[ ]
[ ]

. Certificado no homologado (*).............
[ ]
[ ]

-20-

Conclusiones del Trabajo

A lo largo de este trabajo se ha hecho un análisis del tema de tipo exploratorio, es decir se ha ido poco a poco descubriendo lo que es y en que consiste este tipo de asesoría informática, llamada outsourcing. Se ha desarrollado las principales características de esta externalización, algunos temas relacionados y su implicancia en nuestro país, que por lo demás es bastante reciente. Esto último es un tema interesante ya que existen grandes desafíos futuros para este tipo de consultoría en Chile, nos referimos principalmente al marco externo y al marco legal de este tipo de servicios, será necesario por tanto en un futuro cercano legislar en torno a este tipo de expresión del área de servicios, todo lo anterior para que exista un marco común en una competencia “sana” entre las empresas proveedoras de estos servicios.

El outsourcing en los últimos años en Chile se ha puesto de moda, como consecuencia del avance tecnológico y su masificación, dando lugar a tecnología de menor costo, todo esto se traduce en que muchas empresas tengan acceso a este tipo de asesoría, con este aumento, hay que tomar por supuesto el tema de la ética que fue mencionado anteriormente en este trabajo.

Otro punto es el tema de la globalización que a nuestro juicio puede ser entendida de dos formas bajo el prisma del outsourcing, esto quiere decir que, existe una influencia importante por parte de los países productores de esta tecnología, es decir de los países desarrollados del norte, la influencia es importante ya que lo que se hace en nuestro país se hace sobre la base de lo experimentado por estos países y su know how. La otra forma de entender la globalización, pasa por la propia ventaja comparativa de nuestro país con el resto de Latinoamérica, es decir, esto se puede entender como una externalización “Hacia fuera”, con esto Chile es capaz de prestar estos servicios a empresas privadas dentro de nuestro continente, y por qué no decirlo este servicio se puede dar a estados vecinos. 

Los servicios de outsourcing empezaron tímidamente aplicando a ciertas áreas dentro de la empresa, pero luego con el paso del tiempo, el servicio se amplió a las distintas áreas de las empresas y cada vez más éstas solicitan estos servicios, ya que fundamentalmente esto se traduce en un aumento en la productividad, vía reducción de costos, este éxito radica en que este tipo de consultoría lleva varios años de seguimiento y evaluación (a lo menos 5 años), esto provoca que los objetivos se establezcan con certeza y que trabajando en conjunto es posible obtener este tipo de resultados exitosos.

Por otra parte otro fenómeno que produce como consecuencia de este tipo de asesoría es el aumento en la competitividad de la empresa involucrada, es decir, el outsourcing pasa por mejorar y optimizar a la empresa globalmente haciendo mejoras en todas las áreas, pasando incluso por ámbitos publicitarios, haciendo que los clientes se fijen más aún en estas empresas.
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Consideraciones Finales

Este trabajo será prontamente publicado en internet en la siguiente dirección:

http://www.geocities.com/Colosseum/Stadium/5671/outsourcing/

Todas las diapositivas y material de apoyo también serán publicados.
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