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Introduccion.

En la actualidad en la Econdmia a obligado a las Organizaciones a contratar
a terceros para desarrollar algunas actividades de contratos, servicios, productos,
procesos, lo que conocemos como Outsourcing, esto respresenta una ventaja

para las Organizaciones contratantes.

El Outsourcing se utiliza desde que inicio la edad moderna, no es un
concepto nuevo ya que las Empresas de gran competividad lo realizan como una
estrategia en el mercado. Comenzando la era post-industrial inicio la competencia
global de la econdmia; por lo cual esta estrategia que resulto efectiva paso a ser
obsoleta con los avances tecnologicos, puesto que es dificil actualizar los
departamentos y mantenerlos competitivos como Ilo hacian las agencias
especializadas en un area, adicionalmente la gestion de servicio para seguir la
estrategia de crecimiento era limitado. (Tapias, Margarita y Tobias, Katerine
(2011: 5).

El concepto de Outsourcing comienza a ganar credibilidad al inicio de la
década de los 70’s enfocado, sobre todo, a las areas de informacién tecnolégica

en las empresas.

El Outsourcing (Externilizacion) es un término creado en 1980 para describir
la creciente tendencia de grandes companias que estaban transfiriendo sus

sistemas de informacién a proveedores.

La palabra Outsourcing no es muy conocida en nuestro pais, es mas
conocido la contratacion a terceros o tercerizacion. El incremento que ha tenido
esta practica, la contratacion de terceros y las innumerables facetas que tiene la
tercerizacion las vamos a investigar en este trabajo ya que tiene como objetivo
principal investigar sobre esta contratacion resaltando la importancia que tiene la
Gestion de la Calidad tanto la empresa que contrata como para los contratistas

independientes de la actividad a la cual se dedican.



Por lo cual podemos tener en cuenta que se presenta como problema las
desventajas que tiene esta practica ya que el contratante de esta modalidad debe
ser riguroso con la calidad del servicio o producto que contrata; para ello se
necesita total conocimernto de la Gestion de la Calidad ya que no se puede pasar
por alto caracteristicas como: cumplimiento, capacidad y seriedad en lo
contratado a estas empresas o personas. Lo que queremos decir es que se debe
exigir que posean una serie de conocimientos necesarios para analizar, revisar,
mejorar e innovar de forma continua sus procesos y servicios. ” (Ministerio de

Fomento, Espania, s.f., p. 2).

Asi las cosas, surge una pregunta: ;Qué ventajas tiene el empleo de un

sistema de gestion de calidad en contratos outsourcing?

Por consiguiente, el objetivo general de este ensayo es: Demostrar las
ventajas que tiene el empleo de un sistema de gestion de calidad en contratos

outsourcing.

Ademas, con los contratos outsourcing se benefician a otras empresas o
personas, fomentando de esta manera el empleo y la economia del pais, no
centrando las ganancias en la empresa contratante, ya que su radio de accion
cobija a otras personas, entre éstas mano de obra calificada o no, pero que

poseen amplia experiencia en el ramo contratado.

La propuesta es viable, ya que se ha demostrado que es una modalidad
ampliamente conocida en las empresas internacionales, solo que en Colombia es
mas empleada la frase: “Contrato con terceros”. Su originalidad consiste en que
si bien es cierto que se tiene conocimiento del outsourcing, no siempre se ha
demostrado que las empresas contratantes, o mejor, el gerente o administrador,
posean conocimientos suficientes sobre los sistemas de control de calidad lo cual
es indispensable para tener la seguridad de los servicios contratados bajo dicha

modalidad. No basta realizar contratos outsourcing para minimizar costos o salir



de un apuro, es necesario conocer a fondo, tanto las ventajas como las posibles
desventajas, a fin de que el o los contratistas satisfagan plenamente la misién

para la cual se requirieron sus servicios.

La gestidon de calidad, como lo sefala la Serie ISO 9000:2008: “El personal
que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del producto
debe ser competente con base en la educacién, formacién, habilidades y

experiencia apropiadas. La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos
que afectan a la conformidad con los requisitos del producto,

b) cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras acciones para
lograr la competencia necesaria,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades

y experiencia.

Como se mencion6é anteriormente, no solamente es importante para la
empresa contratante, sino igualmente para la contratista bien sea ésta, también,
una empresa o0 una persona que trabaje bajo la modalidad de outsourcing, pues
con mayor razon debe demostrar que los servicios que presta o los productos que
vende, son de alta calidad y que es plenamente conocedor de que sélo empleando
un sistema de gestion de calidad tiene asegurados sus contratos presentes o

futuros.

Dadas las razones anteriores, sirve como punto de partida hacer énfasis en la

importancia de la gestion de calidad.



1. Sistema de Gestion de Calidad

Figura 1. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
Fuente: ISO 9001: 2008 (ICONTEC, p. vii).

Cada individuo o equipo, se responsabiliza de la calidad de su trabajo hasta
el final, entrega y aprobacion por el que recibe el mismo.

Se toma conciencia tanto a nivel personal como de equipo de trabajo de la
responsabilidad los productos y servicios que la Organizacion emite.

El termino calidad total maneja la calidad de manera natural para realizar las
cosas en un ambiente para mejorar los negocios de la Organizacion, de esta
manera alcanzar una posicion sostenible frente a la competencia. (UrefiaL6pez,
Emilio (1998: 103).

En efecto, cada persona o empresa es responsable de su propio desempefio
en el cual debe estar presente y ser una constante, la gestion de calidad; de lo
contrario, ninguna persona independiente o empresa lograra el éxito deseado y el

buen funcionamiento no se vera reflejada en sus negocios, trayendo como



consecuencia la infidelidad de los clientes quienes optaran por aquellos que

demuestre la calidad de sus productos o servicios.

Puesto que, segun lo afirma Lopez Cubino, Rafael (2001: 1) “ En la
actualidad segun el autor, en todos los sectores donde se maneje una
organizacion ya sea publica o privada adoptan los modelos ( SGC ) para la mejora
continua de sus productos y servicios.

Un modelo es una representacion de la realidad que se analiza, se
comprende y si es el caso se modifica. En las organizaciones un modelo de
referencia da un enfoque, objetivo y riguroso marco referenciado para evaluar la
organizacion y determinar las acciones a tomar para la mejora continua y de esta
manera estrategicamente se sabe cuales son las areas que hay que modificar o
reestructurar y alcanzar mejor calidad dentro de la organizacion.

Un punto de partida o instrumento de cambio puede ser un modelo de
sistema de gestion de calidad, para que una organizacion mejore sus productos o
servicios.

Este referente ( SCG ) se aplica a todos los departamentos o aréas de la
organizacion y establece puntos de comparacion y el flujo de informacion con
otras empresas.

Cuando utilizamos un sistema de gestion de calidad, como referencia para
otra organizacion permite :

- Evita el disefo de indicadores de gestion.

- Permite la obtencion de objetivos y estandares para todas las areas de la

- Organizacion.

- La organizacion desarrolla conciencia de la mejora continua.

- Se miden los mismos procesos y resultados en el tiempo.

- Ayudan a determinar si la organizacion ha mejorado.

Podemos tomar varios modelos, que previa adopcion puede utilizarce en el
ambito organizacional; uno de los mas utilizados es la Inorma ISO 9001 : 2008
que se encuentra publicado en las normas ICONTEC de esta manera esta
institucion promociona la utilizacion del enfoque basado en procesos los sistemas
de Gestion de Calidad.



Si una empresa quiere funcionar de manera eficaz tiene que establecer y realizar
actividades relacionadas entre si. La actividad o actividades que utiliza como
entrada unos recursos y luego sufren una transformacién para obtener unos
resultados o salidas se considera como un proceso, en ocasiones se presenta
que el resultado de un proceso constituye una parte o un elemento de entrada al

siguiente proceso.

A la implementacién de procesos dentro de una Organizacion junto con la gestion
por procesos Y la obtenecidén del resultado deseado,es lo que conocemos, como

enfoque basado por procesos.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema
de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion (ICONTEC: ISO
9001:2008, p. vi).

Cuando el enfoque de este tipo se utiliza dentro de un Sistema de Gestion de
Calidad, se destaca las siguientes actividades

a) Desempefo y compresion de los requisitos.

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

c) la obtencion de resultados del desempenio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas, (p.
vii).

Lépez Cubino, se enfoca en el modelo EFQM (Modelo europeo), poco
conocido en nuestro medio, pero que tiene una gran similitud con la Norma ISO

9001:2008 de la que se hablaba anteriormente.



Ahora, este mismo ciclo se encuentra de una u otra forma en la Norma ISO
9001:2008, donde se indica que de manera adicional, puede aplicarse a todos los
procesos la metodologia conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar"

(PHVA). (Ver Figura 1). PHVA puede describirse brevemente como:

Planificar: Planear objetivos y procesos para obtener resultados de acuerdo

con las necesidades del cliente y las politicas de la Organizacion.
Hacer: Realizar los procesos.

Verificar: Efectuar el seguimiento y la medicién de los procesos, productos

respecto a las politicas, objetivos y los requisitos del producto

Actuar: realizar acciones para la mejora continua del desempefio de los

procesos.

Realmente, bien sea una organizacion o un empresario particular, lo que
importa en si es que implemente una norma de gestién de calidad en todos los

procesos que adelante y pueda demostrarlo en los negocios que adelante.

Por atractiva que pueda parecer una oferta de negocios, bajo ninguna
circunstancia puede improvisarse y tomarse a la ligera, es tal la importancia de
implementar la gestion de calidad en los negocios, que sin ella puede conducir al

fracaso.

1. 2 Contratos Outsourcing

El capitulo anterior nos ha demostrado la necesidad que la gestion de calidad
debe estar presente en todos los negocios del mundo empresarial. Ahora,

veremos como es necesaria la calidad en este tipo de contratos.
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Al respecto, Moncada Lezama, Maria Constanza y Monsalvo Bolivar, Yoleth
(2000), dicen:

El Outsourcing o tercerizaciéon se utiliza con mayor frecuencia por las
Organizaciones que consideran delegar a terceros, la elaboraciéon de productos,
servicios, que anteriormente asumia la misma Organizacién a través de sus
empleados.

Lo que busca es que la Organizacion se concentra en su actividad principal
dejando a otras Organizaciones una serie de actividades que le hacian perder
productividad.

Esto implica hacer una evalucién a la Empresa donde se implementa un
sistema de medicion para lograr el objeto de la Organizacion; dentro de esta
evaluacion tenemos que encontrar que sectores no son productivos y desmejoran
la operaciéon de la empresa u Organizacién, hecha esta evaluacion se toma la
decisidon de que actividades continua realizando la Empresa y cuales seran
contratadas a terceros. (Pérez Caceres, José Raul, 1995, p. 42, en: Moncada y

Monsalvo, p. 26)

Brian Rothery (1996: 4), en el libro Outsourcing explica la diferencia entre las
palabras en inglés outsourcing y outsource, diciendo que a la primera le
corresponde: “la accién de recurrir a una agencia exterior para operar una funcion
que anteriormente se realizaba dentro de la compafia’ y que a la segunda le
corresponde la definicién de ‘servicio exterior a la compania y que actua como una
extension de los negocios de la misma pero que es responsable de su propia

administracion”.

Uno de los efectos de esta practica de la gestion moderna de contratar en
modalidad Outsourcing es la reduccion de la planta de trabajadores directos de la
Empresa, en el momento en que se entregan a otras empresas actividades

diferentes a la principal.

Los elevados costos nominales y la disminucion de la productividad de las

Organizaciones que antiguamente fueron exitosas hizo que muchos de los
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Empresarios Colombianos iniciaran con esta practica que ha sido exitosa en

Estados Unidos y en Europa

La implementacién del outsourcing segun los especialistas del tema, logra
que a mediano plazo, los costos se reduzcan ya que los generados por las
innovaciones tecnoldgicas en las areas que han sido contratadas externamente

seran asumidos por el contratista.

Por lo cual esto anticipa la necesidad de establecer condiciones formales por
escrito con flexibilidad que permita adaptarse a los cambios que se presentan en

el mercado y las nuevas tecnologias.

Una buena parte de autores afirman, que lo que se delega externamente son
aquellas funciones o servicios no relacionados con el objeto principal del negocio y
que al desarrollarlas con empresas expertas en el tema se logra la excelencia, la
reduccion de costos y el tiempo necesario para concentrarse en lo que realmente

es el nucleo de la empresa.

No obstante uno de los problemas del outsourcing es conseguir que la
organizacion reconozca entre sus actividades, cual es que mejor hace y tiene
mayor competitividad en el mercado, es decir aquella actividad que le genera una
ventaja comparativa importante. Una falla de esta evaluacion lleva a que lo
contratado externamente en lugar de hacer que se beneficie la organizacion y de
bajar costos a mediano plazo, podria llevarla al rotundo fracaso (Moncada Lezama

y Monsalve Bolivar p. 27).

El anterior parrafo, confirma una vez mas la importancia de implementar la
gestion de la calidad para las empresas y para los contratos outsourcing; es decir,
tanto los unos como los otros, requieren demostrar tanto calidad como ética en el

desarrollo de sus actividades empresariales.

La tendencia de los versados en el tema es insistir una y otra vez que
contratando externamente ciertos servicios permite a la empresa reservar su

tiempo en las actividades centrales y que realmente realizan eficientemente:



12

Teniendo en cuenta la busqueda de una mayor eficiencia y menores costos
provoca con ellos una mejor racionalizacion de los riesgos propios de su
gestion empresarial, aprovechando la especializacion de una fuente externa
que le permite concentrar sus recursos en aquello que es de la esencia de la
empresa y que han recibido entre nosotros la denominacion anglosajona de
outsourcing. Constituye la delegacion de actividades no esenciales o propias
de un empresa en otras empresas independientes que poseen su propia
organizacion y su propio establecimiento especializado en la prestacién de

un servicio particular...
39).

(Manrique Nieto, Carlos Eduardo, et. al., (1999, p.

Sin embargo, en Estados Unidos estan ya subcontratando areas que
tradicionalmente se consideraban como centrales, y se esta empezando al tener la
vision de que no se trata exclusivamente de contratar las actividades periféricas,

sino todas aquellas que lleven a la empresa a una mayor utilidad.

1.2.1 Definicion y naturaleza juridica.

Brian Rothery en el libro Outsourcing. Muestra un significado, que para
expresada obra la proporciono Ferry Kraker en el cual se encuentran las partes
presentes en la descripcion anterior, significa: efectivamente hallar nuevos
proveedores y nuevas maneras de hacer la entrega de productos, componentes,
articulos y servicios. Es decir utilizar el conocimiento, la experiencia y la
creatividad de nuevos proveedores a los que anteriormente no se recurria
(Rothery, Brian. (1996: 17).

Miguel Pérez Garcia (1991: 91), en su obra lo define como: “la accién de
acudir a una agencia exterior para ordenar una funcién que anteriormente se
realizaba dentro de una compafdia, la cual en definitiva contrata un servicio o

producto final sin que tenga responsabilidad alguna en la administracion o manejo
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de la prestacion del servicio, la cual actua con plena autonomia e independencia

para atender diversos usuarios”

A nuestro modo de ver el Outsourcing podria definirse como la transferencia
concertada, planeada y responsable de ciertas actividades, y servicios 0 ambos,
de una empresa a otra persona natural o juridica experta en ellos, con la finalidad
de reservarse solamente aquellas en las cuales se es verdaderamente eficiente, y

asi especializarse mejor, afianzarse en el mercado y obtener mayores utilidades.

Esta nueva tendencia administrativa de desconcentracion de funciones al
interior de las empresas a través del outsourcing, necesita una respuesta del

derecho para poder operar.

Una tercera alternativa es el contrato de prestacion de servicios, como via
para la implementacion del outsourcing, en los eventos de la necesidad de

contratar servicios técnicos especializados.

Aunque algunos estudiosos del tema del outsourcing, lo consideran como a
un contrato, no se puede afirmar esto juridicamente, ni aiun como un contrato
atipico. El contrato, entendido como un acuerdo de voluntades generador de
obligaciones, lo que constituye es la herramienta para hacer posible la puesta en

marcha de esta tendencia de la administracion moderna.

La funcién econdmica del contrato esta dada por la necesidad econdémica,
social o juridica que se pretenda satisfacer. El contrato de prestacion de servicios
presenta el molde juridico para la necesidad actual de la administracion de
moverse menos en el ambito de un contrato laboral y mas en el de un contrato

civil.

En efecto, en los contratos outsourcing, las empresas que acudan a este
servicio, ademas de la gestion de calidad, la cual incluye recursos humanos, debe
tener un buen conocimiento sobre la normatividad juridica que existe en el pais

para la contratacion de servicios.
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Como lo afirman las autoras que se han venido referenciando, respecto a los

contratistas independientes que:

El outsourcing se puede llevar a cabo a través de la contratacion externa de
operaciones y servicios generalmente bajo tres formas: cooperativas de trabajo
asociado, empresas asociativas de trabajo y contratistas independientes (Pérez
Garcia, Miguel y Aragén de Pérez, Victoria, p. 24). Estas tres figuras tienen en
comun la autonomia administrativa, técnica y financiera frente a un usuario o

contratante de sus productos o servicios.

En lo que respecta a los efectos laborales del outsourcing, tanto la
Constitucion Politica, en el articulo 53, como la legislacion laboral colombiana, en
el articulo 14, consagran el principio de la irrenunciabilidad de los derechos
laborales. Este principio va de la mano con el caracter de orden publico de la
normatividad laboral; es decir que hay un minimo de derechos consagrados que
son de obligatorio cumplimiento, en los cuales no hay un espacio para

modificaciones por la autonomia de la voluntad de las partes.

Sobre los contratistas independientes, se presentan las siguientes

caracteristicas:

. La prestacion del servicio la realiza el contratista por su cuenta y riesgo.
Es decir, puede desarrollarla directamente o por medio de otras
personas, conservando siempre sobre si la responsabilidad de su
ejecucion.

J El elemento dependencia o subordinacion, esencial en la relacion
laboral, no se debe ver involucrado en ningun sentido en la relacion
entre contratante y contratista. Precisamente, este elemento es el que
diferencia las dos figuras juridicas.

. La autonomia técnica y directiva con que cuenta el contratista
independiente implica actuar conforme sus propios lineamientos, sus

propios elementos y procedimientos; la unica injerencia del contratante
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se da respecto del resultado final que es en ultimas la razén por la cual
contrato.

. La relacion entre el contratante y el contratista se desarrolla
generalmente bajo un contrato de prestacidon de servicios, lo que implica
que para su celebracion, solo requiere del acuerdo de las partes; se
adquieren obligaciones para cada una de ellas, entre las que esta
ejecutar la tarea u obra encomendada y el pago de un precio o
remuneracion.

. El contratista independiente puede prestar el servicio de manera
personal o directa, o también a través de otras personas. En éste ultimo
evento, el beneficiario de la obra respondera en forma solidaria con el
contratista por las obligaciones laborales dejadas de cancelar a los
trabajadores del mismo; siempre y cuando las labores contratadas
correspondan al giro ordinario de las actividades del contratante

(Moncada Lazama y Monsalvo Bolivar, p. 61).

Por lo tanto, bajo ninguna circunstancia, ni el empleador ni el trabajador
pueden pactar condiciones por debajo de lo establecido como minimo por la ley.
En todo caso si se acordare en contra, este acuerdo se tendra por no hecho;
menos aun pueden ser impuestas condiciones menores unilateralmente por
ningun empleador, so pena de considerarse invalidas, sin perjuicio de una serie de

sanciones previstas por la ley.

Moncada y Monsalvo (2000: 61), aclaran en su pie de pagina que: Puede ser
objeto de un contrato de obra o de uno de tipo laboral. Todo depende del
contenido del contrato, de la finalidad con que la actividad de trabajo aparezca
como objeto del contrato: Si la actividad se limita a la ejecucion de una
determinada labor, en forma que se tenga en cuenta ante todo la labor resultante
de dicha actividad mas que la actividad misma, se tratara de un contrato de obra;
si, en cambio, lo que prevalece como contenido y objeto del contrato es la
actividad misma, mas bien que el resultado o producto de ella, quedando dicha

actividad a disposicion del que la contrata, se estara ante un contrato de trabajo.
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No es intencion de este ensayo, adentrarse en cuestiones juridicas, si se ha
mencionado ha sido con el unico propdsito de saber que este tipo de contratacion
también tiene una normatividad juridica. EIl gerente o jefe de personal de una
empresa no puede ignorar que este tipo de contrato exige una serie de requisitos
que deben estar cefidos estrictamente a la ley o acudir a un abogado laboral para
la elaboracion de los mismos, ya que estos contratos no deben causar vinculos
laborales y deben tener una absoluta claridad para ambas partes. Se paga lo que
se contrata y se exige, donde debe estar presente la calidad, lo cual no sobra

repetirlo, tanto para el Contratante como para el Contratista.

1.2.2 Ventajas y desventajas de los contratos Outsourcing

A pesar de que ya se habian mencionado algunas ventajas de los contratos
outsourcing, es necesario volver sobre el tema, ya que el Contratante y el
Contratista antes de firmar un contrato bajo esta modalidad, deben tener la
absoluta seguridad sobre la responsabilidad que esto implica. Por lo ambas partes
deben conocer: las ventajas y desventajas de este tipo de contrato, resumiendo

las ventajas que Lazama y Monsalvo dan al outsourcing tenemos:

Ventajas: La empresa delega responsabilidades en el momento de contratar

por outsourcing, ganando tiempo para concentrarse en actividades centrales.

Los costos de actualizacion tecnoldgica son asumidos por el contratista. Los
contratistas se ven en la obligacion de crear estandares de calidad al mas
alto nivel, convirtiendo al contratante en usuario de ellos sin el costo en el que
deberia incurrir para llegar a dichos estandares de manera individual (Rothery,

Brian, pp. 33-36). (Negrita fuera de texto).

Otra ventaja importante es la posibilidad de compartir los riesgos de
determinada operacion con el contratista, lo que implica que un error o fracaso en

la orientacion dada por la companiia contratista no sera asumida en su totalidad
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por el empresario. La importancia de poder compartir los riesgos esta en la
relacidon tan cercana que surge entre contratante y contratista ya que ambos tienen

la necesidad y el compromiso de ser exitosos.

Permite aumentar la inversidon de capital en las areas centrales de la
empresa.

A lo cual podria afadirse segun la Red de Empresarios (2012), a saber:

. Permite que la empresa pueda reaccionar a tiempo por eventuales cambios
en su entorno laboral.

. Los gastos de contratacién de personal y recursos humanos descienden de
manera considerable.

. Con esta herramienta se logra obtener productos o servicios de mejor
calidad puesto que el negocio Unicamente se concentra en realizar un
trabajo especifico.

. Con esta actividad se pueden eliminar los trabajos rutinarios que pudieran
existir dentro de la empresa, ya que estas actividades las puede desarrollar
el outsourcing.

. Utilizando este método, se puede contratar a gente especializada para una
funcién determinada dentro de la empresa.

. Gracias al outsourcing se puede lograr adaptar las operaciones y sus costos

a las necesidades actuales del mercado.

Desventajas: También se habla de desventajas de esta modalidad
administrativa. Una de ellas es la pérdida de control de la compaiia sobre las

operaciones o servicios contratados por outsourcing:

Si hay un cambio significativo en la direccion de la empresa que haga
inoperante o no justifique el outsourcing, puede llevar a grandes pérdidas
econdémicas y a serias implicaciones legales si se pretende terminar

anticipadamente el contrato que para dichos efectos se celebr6. Por ello es
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necesario el diseno de un contrato con un buen grado de flexibilidad con la

capacidad de adaptarse a nuevas necesidades o innovaciones tecnologicas.

La implementacion del outsourcing en las empresas, puede desmoralizar a
los empleados, quienes pueden sentirse amenazados en su estabilidad laboral y
bajar la productividad en su trabajo. Por ello los autores sugieren que se hable con
claridad con los empleados sobre este tipo de decisiones, para evitar
especulaciones especialmente entre aquellos empleados que definitivamente no
seran desvinculados laboralmente. Aun en aquellos casos en los que se
desvinculan laboralmente para ser transferidos a las empresas contratistas puede
existir el temor de trabajar en situaciones menos ventajosas. Se afirma también
que pueden sentirse menos comprometidos con la empresa llevando a un

disminucién en su rendimiento (Rothery, Brian, p. 53).

También se habla de una posible inestabilidad en la relacion de trabajo entre
contratista y contratante, por los cambios que la compaiia contratante haga de

sus gerentes o personal de apoyo.

Respecto a lo dicho por Rothery, B., la gestién de calidad también se debe
tener presente puesto que las personas y las empresas tienen objetivos por
alcanzar. Las organizaciones reclutan y seleccionan sus recursos humanos para
alcanzar con ellos, y mediante ellos, objetivos organizacionales (produccion,
rentabilidad, reduccion de costos, ampliacion de mercado, satisfaccion de
necesidades de los clientes, etc.). Incluso después de seleccionados e
incorporados, las personas tienen objetivos personales por los que luchan, y
muchas veces se valen de la organizacion para alcanzarlos (Chiavenato, 1., 1999:
109).
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OBIJETIVOS

EMPRESARIALES

Lo que la empresa le interesa Lo que la persona le interesa
obtener: Participacién en el obtener: Desarrollo profesional,

mercado, utilidades, satisfaccion del devengar un salario, estabilidad
cliente, calidad de sus productos laboral, prestaciones sociales.

Figura 3. Objetivos organizacionales y objetivos individuales
Fuente: Chiavenato, I., p. 109.

En esta situacion, la relacion entre las personas y la organizacion no es
siempre cooperativa ni satisfactoria; muchas veces es tensa y conflictiva, cuando

el logro del objetivo de una de las partes impide o evita que otra logre el suyo.

La interaccion entre personas y organizaciones es un tema dinamico y
complejo que puede ser visto desde diversas perspectivas. Desde esta
perspectiva, nada se gana con ser solo eficiente puesto que el individuo sera
evaluado negativamente por la organizacion. Por el contrario, es necesario ser
eficaz para producir resultados a la organizacion, y eficiente, para progresar
personalmente en la vida (Chiavenato, I., pp. 110-111).
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Pero, segun este autor, la mayor responsabilidad en la integracion de
objetivos organizacionales y objetivos individuales recae en la alta gerencia,
puesto que ella debe establecer los medios, politicas, criterios y todo lo demas que
pueda sobrevenir. La organizacion depende de las personas, recurso
indispensable e invaluable. En consecuencia, la interdependencia de las
necesidades del individuo y la organizacion es muy grande, ya que las vidas y los
objetivos de ambos estan ligados y entrelazados indisolublemente.

Participacion de la persona en
la empresa

EFICIENCA EFICACIA

Consecucion objetivos
Consecucion de objetivos empresariales.
individuales.

Mayor productividad, reduccion de
Mayor salario, promocion personal, costos, crecimiento de la
prestigio, seguridad personal organizacién utilidad

Figura 4. Eficacia y Eficiencia

Figura 2. Participacion de la persona en la organizacion

Fuente: Chiavenato, I., p. 111.

Por consiguiente, debe haber una interaccion entre empresa y empleado, por
lo cual la Gerencia o Jefe de Personal debe hablar con claridad a su personal de

planta que al acudir a contratos outsourcing, se hace unicamente con la finalidad
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de que estos desemperien otras labores cuando éstas no puedan realizarse en las

oficinas o sobrepasen la capacidad de las mismas.

Por otra parte, el proceso de Outsourcing no sélo se aplica a los sistemas de
produccion, sino que abarca la mayoria de las areas de la empresa. A

continuaciéon se muestran los mas comunes:

. Outsourcing de los sistemas financieros.

. Outsourcing de los sistemas contables.

. Outsourcing en las actividades de Mercadotecnia.
. Outsourcing en el area de Recursos Humanos.

. Outsourcing de los sistemas administrativos.

. Outsourcing de actividades secundarias (Tapias, Margarita y Tobias
Catherine. (2011: 8).

Aqui es preciso definir que una actividad secundaria es aquella que no forma
parte de las habilidades principales de la compaiia. Dentro de este tipo de
actividades estan la vigilancia fisica de la empresa, la limpieza de la misma, el
abastecimiento de papeleria y documentacion, el manejo de eventos vy
conferencia, administracién de comedores, aspectos juridicos -en caso de que se

necesiten-, entre otras.
Respecto a las actividades que no se deben subcontratar estan:

. La administracidn de la planeacién estratégica.
. La tesoreria.

. El control de proveedores.

. Administracion de calidad.

. Servicio al cliente.

. Distribucién y ventas.
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1.2.3 Metodologia para establecer un proyecto de outsourcing.

Tapias y Tobias (p. 10), indican que “la decisién de subcontratar esta sujeta
a un proceso administrativo apropiado y no tomarse simplemente, como en el caso
de muchas decisiones mas, sobre bases financieras o técnicas”. Apreciacion que
ya se habia tenido en cuenta anteriormente. Se aclara que las fases que estas

autoras sefalan, han sido modificadas de acuerdo con nuestro propio criterio.

Las mencionadas autoras (p. 10) sefalan como pasos para establecer un

proyecto de outsourcing, los siguientes:

Fase O: Inicio. Identificar el alcance de lo que esta considerado para el
outsourcing. Identificar el alcance de lo que esta considerando para el outsourcing,
estableciendo los criterios, las marcas importantes, iniciales y los factores
“adelante/alto” para las decisiones iniciales. Asignar recursos iniciales para el
proyecto.

Fase 1: Evaluaciéon: Examinar la factibilidad del outsourcing, definiendo el
alcance y los limites del proyecto e informar en qué grado el proyecto satisface los

criterios establecidos.

Fase 2: Planeacion: Establecer los criterios para la contratacion, definir con
detalle los requisitos y preparar una lista breve de candidatos para ser

seleccionados como Contratistas Outsourcing.

Fase 3: Contratacion: Seleccionar un contratista que presente criterios de
confiabilidad y demuestre que el servicio solicitado se cifie a una gestion de

calidad, bien sea en bienes o servicios.

Fase: Transicion. Establecer los procedimientos para la administracion de la
funcién subcontratada. Transferir la responsabilidad formal de las operaciones

negociadas al Contratista, especificando con absoluta claridad la parte laboral y en
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todo caso, exigir al Contratista una Pdliza de Responsabilidad durante la vigencia

del contrato.

Fase 5: Administracion. Revisar el contrato de forma regular, comparandolo
contra los niveles de servicio acordados. Planear las negociaciones para tomar en
cuenta los cambios y requerimientos adicionales, los cuales deben ser insertados
en el respectivo contrato mediante un “Otro Si”, en ambas copias (Contratante,

Contratista).

Y ya para cerrar este breve ensayo, soélo falta tratar un aspecto ineludible y

es:

1.2.4 Etica Empresarial

Son las normas de comportamiento de las Empresas u Organizaciones que
definen si una conducta es aceptable o no; las personas que intervienen en los
trabajos de una Organizacion a si como los entes reguladores también ayudan a

determinar si la conducta es aceptable

Responsabilidad Social: la Empresa debe tener una politica y onjetivos
organizacionales para contribuir positivamente a la Sociedad, especialmente de
manera altruista, en la actualidad una de esas politicas empresariales estan

relacionadas con el medio ambiente. (Cifuentes C., s.f., p. 1).

La ética empresarial va mas alla de los aspectos legales. La conducta ética
se basa en la fe que los individuos depositan en otros y en las relaciones de la
empresa, lo cual convalida y fomenta la confianza en las relaciones de la
compania. Es mucho mas dificil que exista fe y confianza en organizaciones que

tienen la fama de no actuar con ética.

En una organizacién existen tres factores fundamentales que influyen en las
decisiones éticas:
. Normas y valores personales

. Influencia de gerentes y compafieros de trabajo
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o La ocasion de observar una conducta indebida.

Conclusiones.

El presente ensayo ha presentado dos grandes ejes tematicos, que se han
considerado no pueden estar desligados uno del otro: Sistema de Gestion de

Calidad y el contrato Outsourcing.

Este tipo de contrato se ha popularizado en los ultimos afos a nivel mundial
y en el medio colombiano es mas conocido como contrato con terceros, utilizado

en multiples actividades de bienes y servicios.

Se ha demostrado la importancia de la gestion de calidad la cual debe ser
inherente en toda actividad empresarial, independientemente del area a la que

esté dedicada.

La gestion de calidad requiere especial importancia en los contratos
Outsourcing, donde el Contratista debe demostrar al Contratante que en todas sus
actividades esta presenta la calidad, funciéon que tampoco es ajena al Contratante.
Es asi como se ha mencionado una norma que rige la calidad en Colombia: ISO
9001:2008 y que debe ser guia para la buena marcha de una empresa o0 una

persona, sin importar si es independiente.

En la modalidad Outsourcing ambas partes, antes de firmar un contrato
deben analizar cuidadosamente las ventajas y desventajas que podria representar
para cada uno este tipo de contratos, asi como dejar cualquier duda que se tenga
al respecto, especialmente en lo que se refiere al aspecto laboral, ya que en esta
modalidad no se deben crear vinculos laborales y el Contratista es responsable de
si mismo y del personal que emplee para el cumplimiento de la labor

encomendada.



25

El vinculo entre el sistema de gestion de calidad y el contrato Outsourcing es
compatible y debe ser tenido en cuenta como se ha demostrado a lo largo del

presente ensayo.
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