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" Con € Outsourcing los costos se hacen variables'

Qui z& nunca ha resultado tan significativo aquello de "zapatero a tus zapatos', que cuando se habla de Outsourcing. El
término resulta complicado, pero el concepto es de lo més sencillo: dedicarse a lo que permita afianzar el negocio en el
mercado y para dejar a un proveedor externo otras cuestiones que, aunque fundamentales, no tengan que ver con la mas
pura esenciadel mismo. Hace tiempo que se subcontratan proveedores para que realicen tareas de limpieza, manteni miento,
0 seguridad, pero el Outsourcing es un nuevo modelo de gestion, valido para que las empresas mejoren su competitividad.
Cualquier tipo de compafiia, sin distinciones de tamafio, tiene que competir en productos, servicios, en atencion al cliente y
paraello es obligatorio mejorar |0s procesos internos y asegurar la calidad de sus resultados.

El término "Outsourcing” , es una palabra de origen norteamericano que esta compuesta por las palabras "out" (afuera o
externa) y "source" (fuente), usandose el sufijo "ing" que sugiere una accion continuada. Para suplir la ausencia de
traduccion, en la jerga informético-empresarial se utiliza el término "Tercerizacion", que no puede defenderse desde el
purismo del lenguaje.

El Outsourcing es una practi caimpuesta que se lleva a cabo desde hace muchos afios, pero muy poco se ha hablado de esta.
Hasta hace pocos afios la gran mayoria de las empresas, ya sean nacionales como internacional es, contaban dentro de su
organigrama con areas tales como recursos humanos, planeamiento empresarial, auditoria, sstemas, ventas y legales, entre
otras. El manejo de tales éreas por parte de la empresa era, Sn lugar a dudas, indiscutible, en primer lugar por una cultura
empresarial orientada hacia la concentracién, y luego la inflacion reinante en paises como el nuestro y la proteccion
otorgada por el Estado alos productos nacional es, aseguraba a los empresari os una rentabilidad importante sin necesidad de
incorporar tecnologia a su produccion. Esto permitiapermitiendo expandir su las estructuras en forma a veces desmedida,
sinreparar enlos costos de hacerse cargo de | as tareas menci onadas, asoci ados muchas veces con poca eficiencia.

Por ello es comin escuchar que la primera razon para explicar la tendencia al Outsourcing es el costo-€ficiencia. Las
compafiias eval Uan esta posibilidad para determinar si |0s costos operativos corrientes podran ser reducidos y para progresar
técnicamente. La necesidad de ser competitivos obligd a desprenderse de muchas de las éreas a exclusivo cargo de las
compafiias, que optaron por delegarlas a profesionales especidizados, siendo ese el momento en que el concepto de
Outsourcing o Tercerizacion seimpuso en el mundo empresarial.

El Outsourcing o Tercerizacion es cada vez mas la respuesta comin a la pregunta que se hacen los empresarios para
proporcionar un mejor servicio a los clientes: ¢fabricar o comprar?. El Outsourcing, combinado con otras técnicas, esta
creando un ambiente total mente nuevo en la relacién cliente - proveedor. A través de esta relacién se busca que exista una
cooperacion intensa entre ambos: el cliente y el proveedor, en la que los proveedores adoptan 1os mismos sistemas que |os
clientes, de manera de lograr proporcionar asi una mejor relacion de trabajo.

Lapalabra Outsourcing, hace referencia a la fuente externa de suministro de servicios, y la empresa que lo aplicaes decir,
la subcontratacién de operaciones de una compafiia a contratistas externos. Dicha subcontratacion ofrece servicios
modernos y especializados, sin que la empresa tenga que descapitalizarse por invertir en infraestructura. En los primeros
anos de aplicacion las empresas reportaron, principalmente en EE.UU., millones de dolares de ahorro que representan entre
el 10y el 50% de reduccidn en sus presupuestos de sistemas.

Més alla de parecer un gasto adicional, |a subcontrataci drv/tercerizacion representa la oportunidad de dejar en manos de
companiias expertas laadmi nistraciény el manejo eficiente y efectivo de los procesos que no estan ligados directamente con
la naturaleza del negocio y que, por € contrario, permite reducir costos, y reorientar 1os recursos internos e influir de
manera significativaen su nivel de competitividad.

En 1992 nace Document Technologies S.R.L. como respuesta a la necesidad de las empresas argentinas de contar con un
socio tecnol dgico especializado en €l gerenciamiento y digitalizacién de documentos. Es asi que Document Technologies
S.R.L. se constituyd en la organizacién pionera en la prestacion de servicios bgo la forma de Outsourcing o
Tercerizadion.
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En e mercado actual... ¢por qué esventajoso este Sstema de gestion?

A pesar de no ser una préctica comin entre las empresas |atinoamericanas, en paises como México, cuando se registro la
criss economica de 1995 constituyd la plataforma de lanzamiento para que con €l Outsourcing, este tipo de servicios
externos se llevara a cabo, dado que para muchas compariias €l reducir costos e incrementar |a productividad se convirtié en
la diferencia entre el éxito y el fracaso. De hecho, varias empresas que brindaban este servicio lograron la eficiencia sin
tener que pasar por algunas etapas, yaque la criss ayudd en este sentido, pues no habia otra forma de adaptarse a lo que €l
mercado Y | os clientes necesitaban.

Este servicio es una relacién de largo plazo y va mas allé del apoyo puntual, como sucede en en el caso de la Consultoria
Legal. Enla medida que e volumen de transacciones de una empresa aumenta, aparece la oportunidad de procesarlas afuera
para hacer mas flexible la operaciény es ali donde se empieza adar €l verdadero Outsourcing.

El Outsourcing puede definirse como un servicio exterior ala compafiiay que actlia como una extensi6n de | 0s negocios de
la misma, pero que es responsable de su propia administracion. Se trata de ofrecer nuevas ideas para competir mgjor,
acceder a nuevos mercados, reafirmarse en |l os ya establ ecidos, u opti mizar |o0s costos en | as funciones inter nas.

También se podria definir como la accidn de recurrir a una agencia exterior para operar una funcién que anteriormente se
realizaba dentro de una compariia.

Document Technologies SR.L. cuenta con experiencia en Consultoria para el Gerenciamento de Documentos e
implementacion de soluciones en materia de digitalizacién de documentos y transformacion de "legacy reports' para
ponerlos en condiciones de digribuirlos por Internet o Extranet, aporta personal propio especiaizado y dispone de los
softwares Platforms d2e, Laser Fiche, Teleform y Spoal View mediantelas alianzas estratégicas celebradas.
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¢Qué funciones de una empresa son susceptibles de llevar a un contrato
de outsourcing?

Para entender claramente el Outsourcing, éste también debe considerarse alaluz de dos decisiones gerenciales: la cuestion
sobre fabricar o comprar y la fijacion correcta del tamafio, es decir, encontrar el tamafio correcto, o la cantidad correcta de
personal para una organizacion. Ambas decisiones son centrales para la estrategia del Outsourcing. EI mensgje claro, es
gue el Outsourcing no solo tiene que ver con la reduccidn de costos; también puede proporcionar mejoras en €l negocio y
los servicios de tecnol ogia.

Este debe ser estudiado como un proceso de largo plazo, en el cual se compran servicios con lafuncion bésica de integrarl os
alaempresa, pero sin que esto intervenga en su mision o en sus procesos medul ares. Ademsas, a |levar a cabo un proceso de
este tipo, la empresa puede ofrecer un valor agregado en términos de una estrategia competitiva de diferenciacion que
supere | as expectativas de | os clierntes.

Bajo este concepto se lleva a cabo una alianza estratégica entre la empresa y el outsourcer (la compafiia que presta €l
servicio de Outsourcing), para que uno o varios procesos salgan de la empresa, 0 para que otros gque anteriormente eran
centros de costos se conviertan en centros de ganancias. Esto le da valor agregado a la empresa: aportar tecnologia de
vanguardia, adquirir una metodol ogia de trabajo, estandares de calidad i nternacional es, aumentar |os beneficios operativos y
poner a su disposicién un grupo mul tidisciplinario de especidistas que van aayudar al logro de las metas.

Las funciones que tradicionalmente se han contratado son las siguientes:

Sumi nistro de Materiales y Componentes
Tecnol ogia informatica

Consultoriay Capacitacion

Servicios Generales

Logistica

Dentro de | os aspectos que se deben tomar en cuenta para subcontratar se deben considerar |as funciones que |as compafiias
estdn més dispuestas a delegar y poner en manos de subcontratistas. A continuacion se mencionardn al gunas de las que
consideramos mas i mportante dentro del andlisis redizado.

Aquellas que hacen uso més intensivo de recursos

Areas rel ativamente i ndependi entes

Servicios especializados y otros servicios de apoyo

Aquellas con patrones de trabgj o fluctuantes en carga y rendi miento

Aquellas sujetas a un mercado rapidamente cambiante y donde es costoso reclutar,
capacitar y retener al personal

e Aquellas con una tecnologia rapidamente cambiante que requiere una gran
inversion.

En general se ha subcontratado funciones secundarias, pero las operaciones de Outsourcing se centran en tareas basicas,
como i nforméti ca, admi nistracion, compras, disefio, distribucion, fabricacion, comercializacion, etcétera. Sin embargo, enla
actualidad, el mercado esta orientado, sobre todo, a externalizar |as tecnol ogias de lainformacion y lalogistica

El empresario tiene limitaciones y no puede llevarlo todo solo. Debe autoevaluarse y centrarse en aquella actividad en la
gue se considere capaz de tener un margen superior a la media del mercado. En €l resto, puede "delegar”. Asi que €l
porcentaj e de funciones exter nas puede ser muy alto, en ocasiones podria al canzarse el 95%. Es un nuevo modelo de gestién
en el que se debe saltar barreras y no quedarse en un antiguo casillero. Lo mismo ocurre en el caso de un emprendedor que,
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partiendo de cero, desea montar su empresa. Debe plantearse qué cosas hace bien y cudl es puede beneficiarle que 1o haga un
tercero. ¢Para qué construir unafabricasi ya existe otra compafiia que |a tiene montada? Mientras para el tercero los costes
sonfijos, para el emprendedor son variables.

Document Technologies S.R.L. esta preparada
paraintegrarse en laresolucion de necesidades de | as empresas en temas vinculados con:

e  Automacion de procesos mediante la tecnol ogia Workflow

e Recuperacion de datos de documentacién histérica, se encuentre ésta en papel, microfilms o archivo magnético de
computadoras mediante tecnologia OCR, ICR y COLD.

e Digitalizaciéon o Escaneo de Documentos y su Grabacion en Discos Magnéticos 0 CD-Rom A utoej ecutabl es, en forma
diaria o periddica (semanal, mensual, etc.), permitiendo disminuir €l costo de proceso, conservaciony recuperacion de
lainformacién o documentacion.

e Asistencia con recursos humanos y tecnol 4gicos para resolver demandas extraordinarias por picos de trabgos, tanto
parael proceso de captura, indexacion o rescate de documentos.

e Integracion"in house" de nuestros recursos humanos y tecnol 6gicos al flujo informético y documental de la empresa.

e Almacenamiento de los documentos y estados de cuentas digitalizados, en nuestro sitio Web "e-document”, para que
puedan ser accesados por |os autori zados, internos y externos, de nuestros clientes.

Tacuari 124/26 Piso 4 Ofic. B - C1L071AAD - Buenos Aires - ARGENTINA 4
Tel. (5411) 4331-3896 / 4345-0376 Fax: (5411) 4331-8620 info@doctec.comar www.doctec.com.ar




T

Document Technologies sk

¢Cudles son los pasos basicos para aplicar este modelo de gestion y como
sacar las maximas ventajas?

Analizar queé procesos pueden |levarse a cabo mejor externamente, o en que facetas la empresa se siente débil, y por €llo €
model o |e supone un ahorro en costos. Luego, Ilegar a un acuerdo con un tercero para que asuma esta responsabilidad. En
ese momento, el proveedor debe sentirse parte del resultado de esa compafiia. Por eso |os contratos y asociaciones deben
considerar plazos razonabl es, para poder obtener, en periodos que permitan ofrecer de forma clara el vdor afiadido. Hay que
establecer acuerdos de niveles de servicio, donde especificar qué tipo de resultados se deben obtener, y periodicamente
comprobar cémo avanzan las acciones emprendidas.

Antes de decidirse asubcontratar deben realizarse | as S guientes consi deraci ones:

Ubicacion del servicio

Convenios adecuados de seguridad

Disponibilidad dd servicioy capacidad

Acceso atecnol ogia avanzada

Posibilidad de migracién a sistemas més avanzados

Habilidad para administrar e informar segin acuerdo del nivel de servicio
Soporte del software

e  Planes de contingencia preparados

e Recuperacion ante un desastre

e  Soporte e integracién de redes

e  Capacitacion de usuarios, soporte de primeralinea, admi nistradores de sistemas
e Cadlidad del servicio

¢ Relacion con proveedores.

El mangjo ineficiente del proyecto, junto con cambios en el negocio y la tecnologia pueden causar dificultades e incluso
llevar el proyecto al fracaso. El mayor peligro, sin embargo, es que no se trate adecuadamente la cuestién relativa al
personal .

Document Technologies S.R.L. cuenta con persona altamente capacitado desde d punto de viga técnico y ademés
cumpliendo con todas|as disposiciones en materia laboral, de seguridad, etc., que pongan a cliente totalmente a cubierto
de cualquier inconveniente legal en el futuro.-

Parallevar a cabo un proyecto de Outsourcing se hace necesario verificar la siguiente lista:

Logro del Compromiso

Seleccion del Lider del Proyecto

Disefio de la Metodol ogia Detall ada

Elaboracién del Plan del Proyecto

Creaciondel Equipo del Proyecto

I mplementacion del Estudio de Eval uacion

Informe de Hallazgos / Propuesta (Si es necesario)

Seleccidn/ Planeacion del o | os Proyectos especificos de Outsourcing
Seleccidn de | os Proveedores (Incl uyendo el concurso)
Transferenciadel Control a Contralor Externo

La experiencia de aproxi madamente 10 afios de Document Technologies S.R.L. le asegura una exitosa i mplementacion de
su contrato de Outsourcing o Tercerizacion.
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¢EN qué casos es conveniente que ambas
empresas se conviertan en socios?

Al ofrecer una funcion a un tercero, empresa externa, se puede aumentar €l servicio, pero no necesariamente opti mizarlo.
Por eso, es necesario que exista un gran entendi miento. Hay que potenciar la comunicaciony lo ideal es que el proveedor
sea como un departamento interno de la empresa-cliente.

Una sociedad de Outsourcing con éxito dependera de estas caracteristicas:

Ser abierta

Establ ecer una relacion continuay trabajar conjuntamente

Saber dénde nos encontramos actual mente en térmi nos de productividad y rentabilidad
Conocer |as necesidades mutuas

Conocer |os beneficios mutuos

Compartir el riesgo.

Document Technologies S.R.L. seintegrao"mimetiza” con la edructura de la empresay asegura una exitosa relacion de
complementacion bajo el concepto de un "compromiso entre socios'.

Se acude a especialistas para conseguir diagnoésticos de mas calidad, pero
¢ho esla propia empresa la que conoce meg or susvirtudes, susdefectos?

A nivel mundia ha ocurrido un fenémeno en el que latecnologia haido cubriendo una parte cada vez mayor del aspecto de
negocios de las empresas, através de | as procesos de simplificacion. Luego se vio la necesidad de llevar a cabo una fase de
integracion, y finalmente se est4 observando hoy en dia una tendencia hacia la optimizacion. A consecuencia de esa
evolucion la mano de obra directa ha disminuido, siendo sustituida por la tecnologia. Esto acentla la necesidad de las
empresas de aligerar 10s procesos no medul ares para su negocio.

Document Technologies S.R.L. se preocupa, utilizando sus rdaciones internacionales, por la permanente investigacion y
preparacién de su personal sobre |as tecnologias de punta en d tratamiento de los documentos como un activo empresarial
y una herramienta para potenciar la relacion con sus dientes, bgjo de los conceptos tales como Enterprise Content
Management y Enterprise Report Management.
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¢Qué beneficios puede suponer a una empresa?
Las empresas han j ustificado sus decisiones de encarar proyectos de Outsourcing en diversos argumentos.

e El proveedor de Outsourcing dedicara a esas funciones mas horas y no lo hard como el cliente interno,
superficialmente, sino de en forma especializada. Aportara también una mayor capacidad de reaccion y una flexibilidad
gue nunca se tendrian si todas | as funciones se realizan inter namente.

e Desde el primer momento, |os costos son variables y evita que la experiencia empresarial sea un proceso escal onado.
Facilita la reestructuracién corporativa, ya sea a través de escisiones, fusiones y procesos de down-sizing y puede ser
usado para reenfocar la estrategia de la compafiia en su negocio principal, o para acderar la transicién hacia la
incorporacion de nuevas tecnologias como las plataformas cliente-servidor o la entrada dentro de nuevas lineas de
negocio, evitando lainercia demoradora de estructuras inter nas.

e EsUtil parareducir costos o mejorar €l control de costos a largo plazo, especial mente en el ambiente operativo, o para
hacer impacto a corto plazo en e flujo de caja y ganancias, en parte a través de la venta de activos a outsourcer y
permite la reduccion de gastos fijos y €l acceso a superiores niveles de management. Algunas compariias desean evitar
el redutamiento de personal especidizado en determinadas aplicaciones, para luego interrumpir esas relaciones al
terminar |os proyectos.

e A través de un proyecto de Outsourcing las empresas pueden adquirir nueva experiencia y conocimientos que
resultaria imposible obtener en tiempo Gtil y de una manera accesible. Se facilita la migracion de vigjos sistemas
propietarios, que implican un ato costo de mantenimiento, a sistemas abiertos mas flexibles y confiables,
independi zandose de un Gnico proveedor de hardware.

e El Outsourcing permite alas compafias descargar sus actividades rutinarias de mantenimiento y reasignar su personal
de sistemas a roles de desarrollo, o descargarse de tareas de desarrollo y focalizar recursos limitados a la operacion de
sistemas exi stentes.

El contrato de O utsourcing con Document Technologies S.R.L. le permite el acceso a huevas herramientas de desarrollo,
técnicas y metodol ogias, aumentando |a productividad y mejorando el apoyo al cliente o al usuario final.

¢La empresa de outsourcing puede asumir parte del personal de la
empresa cliente?

El proveedor, d conocer bien qué perfil tiene éxito para realizar determinada funcion, analiza la ndbmina de personal del
cliente y valora como se adaptan a ella. Por tanto, puede decidir que pasen a su organi zaci én aquell os que mejor se adapten.
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¢El traspaso de funciones esun momento critico?

Los asuntos relacionados con e mangjo de cambios requieren particular atencion. El personal de la empresa puede
considerar la contratacién del Outsourcing como una amenaza para su seguridad labord, lo cual puede traer dificultades,
resultar en una baja de moral y la pérdida de personal clave. Se deben disefiar planes al inicio del proyecto para retener al
personal clavey cual quier redundancia debe analizarse como un asunto de prioridad prioritario., en la medida de lo posible,
en lugar de ser diferida por etapas alo largo del tiempo. Otro asunto i mportante es el entrenamiento y concienti zacién del
personal para equiparlo con las nuevas destrezas requeridas para operar bajo un acuerdo de Outsourcing. Se espera que €l
personal que solia operar como soporte técnico interno pueda manejar la nueva relacién con el Outsourcing; no obstarte,
este mismo personal pudieratener dificultades para gj ustarse a su nuevo rol.

La fase de transicion duraentre tres y seis meses y empieza antes de firmar el contrato, cuando ya existe una base fuerte de
que se llegard a un acuerdo. Se ha de planificar un programa que fije como hacer el cambio hacia el nuevo modelo de
servicio, basado en determi nados indicadores que muestren la evolucién en funcién de los objetivos., si se persigue un
mejor costo, mayor flexibilidad, cderidad, etc.

Document Technologies S.R.L. aporta su experiencia para gque la contratacion de outsourcing tenga éxito, asesorando
sobre el mangjo del proyecto en todas sus etapas, cuidando los aspectos de mutuo interés comercial, |0s aspectos temas
legales, los tecnicismos y la relacion entre | as diferentes partes i nteresadas.

L as empresas parecen tener cierto temor a este tipo de gestion, a perder
el contral... ¢quériesgos se corren?

Un acuerdo exitoso de Outsourcing requerira un manejo continuo del contrato y de la relacién. Un equipo de personas con
el conocimiento y la capacidad necesaria debera asegurarse de que los proveedores suministren los servicios segin |los
estandares establecidos. Se debe efectuar una conti nua supervisién y segui miento de los niveles de servicio, especid mente
cuando el proveedor esta atravesando una etapa de cambios tecnol dgicos significativos o cuando esta captando nuevos
clientes paralos mismos servicios. El equipo debe también coordinar |a rel acién usuario-proveedor., asi como también tratar
las disputas entre ambos. Los miembros del equipo deben poseer un conoci miento claro de los requerimientos del usuario,
de los términos y condiciones del contrato y del ambiente del proveedor.

Document Technologies S.R.L. aporta las condiciones para facilitar la supervisén gerencial de la presacién de los
servicios contratados, permitiendo evaluar el sentido tecnolégico y comercial de acuerdo. La gerencia puede revisar las
opciones viables y solicitar 10s arreglos necesarios para asegurar la continuidad delos servicios.
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¢Cuantasempresasy qué sector es hacen uso de este modelo de gestion?

En Espafia se barajan, en vol umen de negocio, cifras de entre 60.000 y 80.000 millones de pesetas, sin contar |os servicios
de mantenimiento de hardware, y consultoria pura (proyectos temporales). Puede suponer el 0,25% del PBI espafiol.
Respecto a otros paises se esta a una gran distancia, a un 20 o 30%. Sin embargo, se estd avanzando, con crecimientos
superiores alos del mercado, por ejemplo, en consultoria. En cuanto a sectores, que se destacan por este sistema, sobresalen
las enti dades financieras, de tel ecomuni caciones, o del sector consumo.

Document Technologies S.R.L. presta servicios de Outsourcing en Entidades Finanderas, Compafiias de Seguros,
Laboratorios Medicinales, Automotrices, Compafiias Telef dnicas, etc.

¢Queé debe tener en cuenta una empresa a la hora de elegir al proveedor
deun servicio de outsourcing?

Algunos factores considerados para eegir a los proveedores pueden ser: la calidad de su servido, sus precios, su
conoci miento de la industria, su trayectoria, su estabilidad financiera, la cultura de la empresa, los objetivos mutuos, €l
personal y la gerencia.

Los clientes son la mejor referencia de Document Technologies SR.L. respecto de la calidad de su servicio. En este
aspecto, asgna alta prioridad a la Mejora Continua de todos sus procesos paraincrementar el grado de satisfaccion de sus
clientes. Asimismo, realiza lasinvers ones necesarias para desarrollar e implementar internamente Sstemas de Gestion de
Calidad bajo Normas | SO, que aseguran a las Compafias € compromiso permanente de Document Technologies SR.L.
para ofrecer nivees de calidad con estdndar es internacional es.

Conclusion

El Outsourcing es, sin lugar a dudas, una de las formas de contratacion més novedosa de los Ultimos cinco afios. Las
ventgjas que proporciona a quienes hacen uso de este contrato son significativas, tanto para procesos de reingenieria,
downsi zing, como también para la concentracion del esfuerzo de |as empresas en su negocio principal.

En cuanto al Outsourcing informatico, el mismo es el més utilizado por las compafias de todo €l mundo, ya que de esta
manera encomiendan a profesi onal es capacitados en sistemas el desarrollo de un &rea que por lo general requiere de mucha
inversion en materia de recursos humanos, tiempo y dinero, que las empresas no pueden ni quieren afrontar. Por ello es
importante tener muy en cuenta este nuevo tipo de contratacion, que por sus numerosas ventajas se ha popul arizado entre las
empresas que han hecho el esfuerzo de modernizarse para adaptarse a las exigencias de un mercado cada vez mas
competitivo.

Fuentes:

"Qutsourcing" — Compilado y preparado para el Web por Rafael Garcia Alvarez, Caracas, Venezuela

"Con el outsourcing los costos son variables" — Ideas & Negocios — Espafia

"El outosourcing informéatico" — Alfredo Gambler y Daniel Alejandro Casella

"La seleccion de buen Outsourging” — Pedro M. Rodriguez M. — Fed. de Colegios de Contadores Publicos de Venezuela
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