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Subcontratacion

Cuestion de confianza

La seleccion de actividades y la calidad del contratista son fundamentales

P.A. M. do para realizar un analisis
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Es el suefio de cualquier empre-
sario. Una vez establecida su ca-
dena de valor, su empresa logra
potenciar ventajosamente aque-
llos elementos diferenciales
que constituyen y marcan dis-
tancias con la competencia. De
este modo, lo mas probable es
que tendria pocos rivales en el
mercado, para lo que —en tiem-
pos como los que corren— una
politica de subcontrataciones
bien aplicada habra sido funda-
mental.

Esto es sobre el papel, ya que
uno de los riesgos mas impor-
tantes que corre cualquier em-
presa a la hora de plantearse
una politica de externalizacién
es que los proveedores seleccio-
nados carezcan de las capacida-
des necesarias para cumplir
con los objetivos y estindares
requeridos. Por ello, un empre-
sario debe analizar cuidadosa-
mente si dispone del suficiente
conocimiento de los riesgos a
los que se expone si aplica una
mala estrategia en ese sentido.

“Para que un proyecto de out-
sourcing tenga €xito, indepen-
dientemente del sector o del ta-
mano de la empresa, hay que
seleccionar bien las areas a ex-

que permita extraer claras im-
plicaciones estratégicas para
mejorar las actividades con un
enfoque de eficiencia v efica-
cia. Una cadena de valor abar-
ca toda la logistica, desde el
cliente hasta el proveedor. Asi,
al revisarse todos los aspectos
de la cadena se optimizan los
procesos empresariales y se
controla la gestion del flujo de
mercancias e informacion en-
tre proveedores, minoristas y
consumidores finales. Se esta-
blecen aquellas areas que res-
ponden directamente a lo que
es la idea central del negocio y
las que no aportan ningiin va-
lor afiadido. Con esta informa-
cién podré establecer las clau-
sulas sobre las cuales negociar
un contrato adecuado y favora-
ble. Todo aquello que no tiene
valor afnadido estratégico para
el negocio, se externalizara. El
problema surge cuando, pese a
todo, no se selecciona adecua-
damente al contratista; los efec-
tos entonces pueden ser catas-
tréficos.

“;Opinamos sobre Teleféni-
ca por su tecnologia o por la
atencién que recibimos de su
call center?”, se pregunta Ra-
fael Muiiiz, director de la con-
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ternalizar y eéscoger solo aque-
llas en las que un proveedor
proporcione valor afadido. Es-
to exige que el proveedor cuen-
te con amplia experiencia en es-
te tipo de proyectos y de servi-
cios, sin olvidar su solidez finan-
ciera, ya que son contratos a
largo plazo”, recuerda Eduardo
Molina, director de Outsour-
cing de IBM Espaiia, Portugal,
Grecia e Israel.

Si se selecciona adecuada-
mente al proveedor, éste debe
ser capaz de innovar y de ofre-
cer servicios globales, aportan-
do flexibilidad para que la em-
presa pueda abordar en un futu-
ro nuevos proyectos o bien am-
pliar los ya existentes en fun-
cién de la evolucién del negocio
de la empresa, siempre y cuan-
do se haya definido claramente
el proceso a seguir y se nom-
bren equipos de trabajo conjun-
tos con capacidad de decision y
liderazgo.

“Todo esto sin olvidar defi-
nir y acordar los niveles de ser-
vicio, asi como el método de me-
dicion y seguimiento a utilizar.
Esto permite tener un control
detallado de la evolucién del
servicio, asi como anticiparse a
necesidades futuras en funcién
de esa evolucién”, puntualiza
Molina.

De no ser asi —coinciden di-
versos analistas—, se generard
una estrategia deficitaria que
puede comenzar por no saber
negociar el contrato adecuado,
situacién que suele producirse
no sélo por el desconocimiento
de la parte contratada de lo que
es estratégico, sino por no esta-
blecer un modelo de trabajo ba-
sado en una relacion de aliado
mads que de proveedor. Es decir,
falta un alineamiento cultural

En los contratos con proveedores hay que tener muy en cuenta la letra pequefia. /SPenCER ROWELL

Hay que
subcontratar las
areas que no aportan
ningun valor anadido

El proveedor

debe ser capaz de
innovar y ofrecer
servicios globales

entre ambas organizaciones, en-
tendimiento que permitira de-
tectar y solucionar cualquier
problematica que pueda surgir.
Hay que saber qué es lo que se
va a subcontratar y cudl sera el
resultado.

Que esto puede incremen-
tar el nivel de dependencia de
entes externos es positivo, ya
que permite que el empresario
se dedique a su core business.
Nominas, seguros sociales, to-
do eso se subcontrata. En este
sentido se cita el ejemplo de
Estados Unidos, que —en opi-
nion de los expertos consulta-
dos— le hace ser un pais mas
competitivo. Por tanto, cuanto
mas se externalice, mas compe-
titivo es, siempre y cuando se
cuente con algiin experimenta-
do directivo que sepa contro-
lar y que haya negociado el con-
trato adecuado, seleccionando
para ello los contratistas ade-
cuados.

Si el empresario es capaz de
potenciar dentro de su cadena
de valor aquellos elementos

En Espana, la
cultura del ‘low cost’
genera servicios

de menor calidad

Con los ‘call centers’
se olvida que el
aspecto humano

es fundamental

que le hacen ser diferente, no
tendra competencia que le ha-
ga sombra; porque sélo exter-
nalizard funciones no vitales.
Aqui es donde desempena un
papel basico la cadena de va-
lor, el instrumento mas utiliza-

ro ademas, si el servicio esta
deslocalizado —el outsourcing
se produce fuera de Espafna—,
es que estd dando una imagen
de tal frialdad, que la gente no
se siente bien atendida. ,Es
que algo tan vital como la aten-
cion al pablico no aporta valor
anadido?”.

Otro tema a considerar es la
inexistencia de control sobre
el personal del contratado. To-
das las multinacionales utili-
zan la figura del comprador
misterioso que comprueba si
los concesionarios de call cen-
ters cumplen debidamente, pe-
ro —segln algunos expertos—
en Espafa esto apenas funcio-
na. Los servicios se amplian
con contestadores automati-
cos, pero si una persona mu-
chas veces no atiende bien,
una méaquina lo hace peor. Olvi-
dan que el aspecto humano es
fundamental en la atencién al
cliente. Las maquinas y el per-
sonal de los call centers sirven
para un 80% de las consultas,
pero no se plantean ese diferen-
cial del 20% para el que no sir-
ve el argumentario tipo. Si pre-
guntan algo que no estd previs-
to, debe haber un departamen-
to exclusivo con gente prepara-
da que resuelva.

“Resumiendo” dice Rafael
Muiiiz, “aunque en Espana las
lineas de actuacién estdn cla-
ras, debido a la cultura del low
cost, los servicios son medio-
cres. A la hora de seleccionar
el objetivo y al contratista
—tanto en lo cualitativo como
en lo cuantitativo—, se escoge
en base a los euros, olvidando
que el outsourcing es un tema
estratégico dentro de la cade-
na de valor”.



