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Dentro de la industria de las Tecnologias de Informacién, el segmento de

servicios, y en especial el outsourcing, es el de mayor crecimiento, tanto en Chile
como en el resto de América Latina.

Hay diferentes motivaciones que llevan a
externalizar algunas o todas las funciones de
TI. Las fundamentales son la reduccién y
variabilizacién de costos, mejora de los
niveles de servicio, acceso a capacidades
tecnolégicas 'y mejores practicas no
disponibles internamente. Y si bien, éstas
suelen ser las puertas de entrada, después
de un tiempo, las empresas reconocen como
principal beneficio la energia que pueden

dedicarle a su core business.

Pero para lograr el éxito de un proyecto de
outsourcing, es imperioso definir una
estrategia que conduzca a un proceso de
evaluacién de los objetivos y de seleccién de
proveedores; seguido de la negociacion de
contratos y gestion de la relacion con los

outsourcers. El cuidado y la rigurosidad de

las etapas iniciales, aunque tome mas
tiempo, aumentan la probabilidad de una

experiencia exitosa.

En el primer punto, es fundamental que la
empresa tenga una vision clara de lo que
estd buscando al contratar el servicio, lo que

en general es eficiencia o mejora.

Cuando se busca eficiencia, el énfasis esta en
el control y la reduccién de costos, mante-
niendo la consistencia en la entrega de los
servicios. Cuando se busca la mejora y por
ende, potenciar la posicion competitiva de la
organizacion, lo importante es la velocidad
para alcanzar las capacidades buscadas. El
propodsito buscado determinard cémo sera
el proceso de contratacion y la gestion del

outsourcing.
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Luego, las organizaciones se cuestionan qué
externalizar. La vision tradicional reza que se
pueden delegar todas las actividades que no
sean parte del foco del negocio. Pero incluso
este paradigma se encuentra cuestionado,
ya que actualmente muchas empresas se
han dado cuenta de que numerosos
procesos clave de su cadena de valor no
aportan ninguna ventaja competitiva,
aunque estén bien ejecutados, y han
empezado a confiar tales procesos a
especialistas, obteniendo beneficios en

costos y flexibilidad.

Frente a esta decision, también se debe
considerar si el mercado tiene proveedores
capaces de satisfacer los requerimientos.
Para asegurarlo, el proveedor tiene que
cumplir tres exigencias basicas: capacidad
técnica para operar las TI, mantenerse
actualizado tecnolégicamente y capacidad
financiera comprobada. Esta ultima es
imprescindible, dado que el outsourcing es
una actividad que requiere capital intensivo
y supone una relacién de largo plazo. La
cobertura geografica también puede ser
relevante para empresas que tengan
operaciones en distintos paises, y requieran
un proveedor que les garantice los SLAs y el
uso de las mejores practicas en cada uno de

ellos.

Estando en la etapa del contrato; que en los
casos de outsourcing integral fija plazos de 5,
6 o 7 anos, se deben construir contratos
flexibles para responder a las nuevas
necesidades del cliente que derivan de los

acelerados cambios que viven los mercados.

Deben tomar en cuenta: el plan de
transicion, la definicién y medicién de los
SLA’s, los incentivos y multas, el plan de
saliday, por supuesto, la gestién del cambio.
Cabe dedicar especial atencién a la gestiéon
de la relacién con el proveedor; porque las
habilidades de implementacion, gestion del
cambio, riesgo y comunicacioén corporativa,
tan necesarias para llevar a cabo esta tarea
son muy distintas a las de operar la
tecnologia. Por lo tanto, las empresas que
avancen en un proceso de outsourcing
tendran que desarrollar estas habilidades en

su personal o buscarlas en el mercado.

Finalmente, durante todo este proceso, es
frecuente que los gestores de Tl presenten
temores a una pérdida de influencia
personal y la de su area. Pero este temor es
infundado, ya que tendran posibilidades de
asumir un rol protagénico en su
organizacion, en la medida en que dejen de
ejercer un rol operativo y se ocupen de ver

como las Tl agregan valor a su negocio.
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