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@ El miedo al outsourcing

AI principio, las empresas han visto el outsourcing
como un posible sistema para reducir costes o una
forma de eliminar personal dificil de manejar, la empre-
sa que lo realizaba era, por tanto, simplemente un pro-
veedor mas, muy importante es cierto, pero sdlo eso.

Sin embargo, cada vez mas lo que lo caracteriza es la
participacion de un operador del outsourcing en la estra-
tegia de la empresa. Ello lleva
consigo un cambio de men-
talidad pues se pasa de una
relacion cliente/proveedor a
otra que podriamos llegar a
calificar de, en cierto modo,
socios tecnoldgicos.

El outsourcing es en si mismo
una nueva filosofia de trabajo
que implica la entrada de un
nuevo compafero de viaje, lo
que supondra una asuncion,
por ambas partes, de los po-
sibles riesgos y la superacion
de los légicos temores de la
perdida de control.

En el sector de las Nuevas
Tecnologias de la Informa-
ciébn y las Comunicaciones
siempre han encontrado
mercado las técnicas y he-
rramientas denominadas con
nombres atrayentes y especialmente foraneos, tales
como bases de datos relacionales, inteligencia artificial
y sistemas expertos, y mas recientemente Data Ware-
house, Datamining y Outsourcing. A este Ultimo vamos
a dedicar nuestra seccién “con acento” de este niumero
y especialmente a los miedos que esta nueva filosofia
de contratacion de servicios informatico genera en las
compaifiias.

Desde el momento en que una organizacidén se empieza
a hablar de externalizacion, en todo o en parte, de sus
tareas informaticas se empiezan a generar una serie de
temores, miedos y prevenciones.

Existe un miedo atavico, y poco justificado en ocasio-
nes, que experimentan los ejecutivos de las compafiias
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ante el riesgo de perder el control sobre su trabajo.
Piensan que el camino es de una sola direccién y que
el alejamiento del trato diario con las Tecnologias de la
Informacién puede reducir su capacidad de gestion de
esa herramienta estratégica.

Las mayores preocupaciones se generan en la Direccion
General y la Direccion de Sistemas de Informacion.
Desde la Direccién General
se suelen plantear preguntas
como:
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— ¢Vamos a perder el control
de una parte importante de la
organizacién?

— ¢éNos vamos a poner en
manos de un tercero que
dentro de un cierto tiempo
puede desaparecer del mer-
cado?

— ¢Como pueden conocer
desde fuera de la organiza-
s, cién, nuestras necesidades
y lo mas conveniente para
nosotros?

— ¢Qué pasara si dentro de
un tiempo decidimos volver a
gestionar los recursos infor-
maticos de la organizacion?

Optar por una externalizacion
de servicios informaticos no
tiene por qué suponer necesariamente la pérdida de
control sobre la informacién de la empresa. Al contrario.
Si se toman las necesarias cautelas debe significar para
la Direccién General disponer de una mejor informacion
mas actual y mas estructurada.

El eje angular de la cuestion es la preparacion de un
buen marco de colaboracién en el que se deben con-
templar todos los aspectos no dejando nada a la impro-
visacion. Para eliminar temores y evitar posibles males
posteriores es muy importante saber elegir el suminis-
trador del servicio.

Se debe establecer una Comisién de Seguimiento y
Control en la que debe participar personal de la orga-
nizacion y del suministrador que gestionara el proyecto



de forma que este Ultimo conozca en todo momento las
necesidades de su cliente y éste, a su vez, conozca y
controle lo que se viene haciendo. La mejora del servicio
se garantizara mediante un seguro de calidad de ser-
vicio en el que se incluiran penalizaciones para el caso
en que el cliente pueda ser indemnizado si se producen
anomalias en el servicio que sean imputables al sumi-
nistrador. La situacion se podra verificar mediante las
correspondientes auditorias informaticas periddicas por
parte del cliente.

Desde la Direccidn de Sistemas de Informacion los mie-
dos se concentran en la capacidad de poder atender las
demandas de esta nueva situacion. No

hay que perder de vista que, en el marco “El outsourcing es en

de una externalizacion, las funciones de
la Direccion de Sistemas de Informacion
deberdn de cambiar inevitablemente,
potenciando la componente de servicio
a la organizacién y el negocio sobre la
componente puramente técnica o tecno-
l6gica, que pasa a ser un medio y no un
fin si mismo.

si mismo

En el caso del outsourcing parcial (némi-
nas, explotacién, mantenimiento...), no
existe ningun problema en la continuidad de la Direccion
de Sistemas de Informacidn. En el caso del outsourcing
total su continuidad también estd garantizada pues no
solo continuara con su responsabilidad anterior sino que
participara en el Comité de Seguimiento y Control para
el mejor desarrollo del proyecto.

A partir de ese momento, la Direccion de Sistemas
de Informacion contara con un socio tecnoldgico que
aportara los recursos técnicos mas evolucionados y los
recursos humanos mas especializados. Ello les liberara

que implica la entra-
da de un nuevo com-

panero de viaje”

de aspectos rutinarios que antes tenian que asumir vy les
permitird dedicarse a otras tareas que les aporten valor
anadido. Es decir, se pueden dedicar mas a su objetivo:
desarrollar la arquitectura que la informacién de la em-
presa requiere.

Si la Direccidon General considera a las Tecnoldgias de la
Informacién como un elemento estratégico dentro de su
empresa, el Director de Sistemas de Informacion puede
contribuir a modelizar la arquitectura global y no dedi-
carse al rutinario dia a dia.

Desde los profesionales de los Departamentos de Siste-
mas de Informacion, los miedos se cen-
tran en la situacidon profesional y econé-
mica en que quedan sus miembros, asi
como en el papel que van a representar
en la nueva situacion.

una nueva

filosofia de trabajo

Aqui las respuestas son mas dificiles de
obtener. En una primera aproximacion,
se puede afirmar que parte del personal
informatico se integrara en el resto de la
plantilla de la organizacién y otra parte
pasara a depender del suministrador de
outsourcing.

La parte de plantilla que permanezca en la organizacion
puede realizar tareas de validacién del servicio que pro-
porciona el suministrador. El personal informatico que
pasara a depender del suministrador se integrara en la
plantilla de éste para dar servicio a la organizacion a la
gue pertenecian o bien para dar servicio a otro cliente.
Las ventajas para el personal que se traspasa pueden
estar cifradas en la posibilidad de conocer entornos téc-
nicos y humanos mas evolucionados y poder asi avanzar
en su formacién y conocimientos.
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