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EvL outsourcing, o externalizacion de servicios, aporta los recursos y los medios técnicos
y humanos necesarios para la correcta realizacion de un servicio subcontratado, respon-
sabilizandose la empresa de outsourcing globalmente de la actividad.

De esta manera, se optimizan los costes, se flexibiliza la capacidad de adaptacion al
cambio, se mejora la calidad de los procesos, permite centrarse en la actividad principal
de un negocio, se reduce la inversion gracias a la optimizacion en la gestion de los pro-
fesionales de outsourcing, se ofrecen habilidades y conocimientos en determinados
servicios, mayor flexibilidad laboral, desarrollo estratégico frente a otras compaiiias del
sector y acceso a tecnologias especializadas.

Palabras clave: outsourcing, externalizacion, descentralizacion, competitividad, flexi-
bilidad y arrendamiento de servicios.
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1. INTRODUCCION

Los ejecutivos de hoy en dia se enfrentan a una gran cantidad de cambios y tendencias sin
precedentes. Estos cambios incluyen la necesidad de ser globales, la necesidad de crecer sin usar mas
capital, la necesidad de responder a las amenazas y oportunidades de la economia, el envejecimien-
to de la fuerza laboral, la reduccion de costes y batallar por el pensar del consumidor.

Parte de estas tendencias actuales es el outsourcing que es cuando una organizacion transfie-
re la gestion de un proceso de negocio a una empresa experta en externalizacion de servicios. Se basa
en el desprendimiento de alguna actividad, que no forme parte de las habilidades principales de una
organizacion, a un tercero especializado. Por habilidades principales o centrales se entienden todas
aquellas actividades que forman el negocio central de la empresa y en las que se tienen ventajas com-
petitivas con respecto a la competencia.

En fin, outsourcing es un tema sumamente interesante que si es bien aplicado puede reducir
escandalosamente los costes directos de una empresa.

A lo largo del proyecto se desarrollaran aspectos importantes como algunas definiciones del
outsourcing, tipos, razones por las cuales llevarlo a cabo, ventajas y desventajas del mismo. Final-
mente se destacan algunas notas, preguntas e ideas finales sobre el tema. Ademas, profundizaremos
en una empresa que se dedica exclusivamente a la externalizacion de servicios, centrandonos en uno
de los servicios que dirige.
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2. DEFINICION DEL TEMA

El outsourcing es conocido también como la «externalizacion de actividadesy, «externaliza-
cion de serviciosy, «arrendamiento de serviciosy, etc. A pesar de tantos nombres, nos podemos seguir
preguntado qué es exactamente el outsourcing del que ultimamente tanto se habla. Se han encontra-
do numerosas definiciones sobre el mismo:

1. Técnica innovadora de administracion, que consiste en la transferencia a terceros de cier-
tos procesos complementarios que no forman parte del giro principal del negocio, permi-
tiendo la concentracion de los esfuerzos en las actividades esenciales a fin de obtener una
mayor competitividad y resultados tangibles.

2. Subcontratacion de servicios que busca agilizar y economizar los procesos productivos
para el cumplimiento eficiente de los objetos sociales de las instituciones, de modo que las
empresas se centren en lo que les es propio.

3. Accion de recurrir a una agencia externa para operar una funcion que anteriormente se
realizaba dentro de la compariia. Outsourcing es: «transferencia a terceros de actividades
no medulares» (DORBAN CHACON, 1999).

4. Accidn de recurrir a una agencia externa para operar una funcion que anteriormente se
realizaba dentro de la compaiiia.

5. Consiste basicamente en la contratacion externa de recursos anexos, mientras la organi-
zacion se dedica exclusivamente a la razén o actividad basica de su negocio.

6. Productos y servicios ofrecidos a una empresa por suplidores independientes de cualquier
parte del mundo.

7. El outsourcing es mas que un contrato de personas o activos, es un contrato para resulta-
dos.

En la empresa que se expondra en el trabajo de campo, el outsourcing se define mas especi-
ficamente como la «descentralizacion de su organizacion productora, a través del abandono de
la gestion directa, de ciertas actividades correspondientes a su propia actividad, para encomen-
darselas a empresas auxiliares, con las que se celebra un contrato de arrendamiento de servi-
cios, comprometiéndose este a un resultado».

La externalizacion suele ser el resultado de un proceso de buisqueda de identidad en el que
la compaiiia se plantea cudl es su actividad principal, si es o quiere ser competitivamente superior
al resto de empresas de su sector. Todas las actividades propias de la empresa, que no sean estra-
tégicamente fundamentales y que cuentan con autonomia suficiente, son susceptibles de externa-
lizarse.

La externalizacion puede realizarse de diversas maneras:
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DIAPOSITIVA 1. Posibilidades de externalizacion en las empresas.

POSIBILIDADES DE EXTERNALIZACION

EMPRESAS DE EMPRESAS DE
TRABAJO TEMPORAL SERVICIOS

Externalizacion Externalizacion
parcial ‘ ' total

Toda externalizacion de servicios y/o actividades debe ajustarse, entre otras, a las siguientes
premisas:

DIAPOSITIVA 2. Principios de la externalizacion.

EXTERNALIZACION DE SERVICIOS

‘ AUTONOMIA Y SUSTANTIVIDAD DE LA ACTIVIDAD ‘

‘ CONTROL DE LA ACTIVIDAD ‘

‘ TITULARIDAD DE MEDIOS ‘

‘ RIESGO EMPRESARIAL ‘

‘ DIRECCION Y GESTION DE LOS TRABAJADORES ‘
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Por tanto, el outsourcing es la via para mejorar y optimizar la gestion empresarial. De manera,
que se ofrece a las empresas clientes la posibilidad de externalizar servicios que tiene como gran
valor anadido la gestion de sus recursos humanos.

Son numerosos los servicios que pueden externalizarse, siempre dependiendo de la actividad
principal de la empresa cliente:

* Gestion integral de almacenes: recepcion de mercancias, gestion y mantenimiento de
inventarios, tratamiento y preparacion de pedidos, comunicacion e informacion al cliente
sobre pedidos, existencias, planificacion del flujo de productos, servicio postventa...

* Gestion de procesos industriales: descarga de camiones, reposicion de lineales, inventa-
rios fisicos, personal de parking, control de inventarios, distribucion inversa...

» Servicios generales: recepcion, conserjeria, ordenanzas, control de acceso a la empresa...

* Administraciones publicas: rutas escolares, turismo, servicios generales, eventos. ..

3. ANALISIS DE LA SITUACION

3.1. El mercado empresarial y el outsourcing.

El outsourcing es una practica que data desde el inicio de la era moderna. Este concepto no
es nuevo, ya que muchas compaiias competitivas lo realizaban como una estrategia de negocios. Al
comienzo de la era postindustrial se inicia la competencia en los mercados globales.

La externalizacion de servicios esta inmersa en un proceso de continuo crecimiento y gene-
racion de empleo debido principalmente a los siguientes aspectos:
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DIAPOSITIVA 3. Situacion actual del mercado empresarial.

El mercado demanda calidad, eficiencia y
acceso a las NUEVAS TECNOLOGIAS

Necesidad de pena GARA nto de la
en la cobertura de estos servicios MPETITIVIDAD entre las
empresas

La competitividad se ha acentuado girando fundamentalmente sobre las siguientes lineas:

» La calidad del personal.

» La adaptacion a las nuevas necesidades de servicios que demandan las empresas (nuevos
perfiles).

» La incorporacion de herramientas tecnologicas que optimicen la actividad.

En 1998, el outsourcing alcanzoé una cifra de negocio a nivel mundial de cien mil millones de
dolares. Segtin estudios recientes, esta cantidad se disparara hasta 282 mil millones de dolares.

FIGURA 1. La calidad del personal y la incorporacion de herramientas que optimicen
la actividad marcan la competitividad de las empresas y la eficiencia de sus departa-
mentos internos.
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La compaiiia contratante, o comprador, se beneficiard de una relacion de outsourcing ya que
lograra, en términos generales, una «funcionalidad mayor» a la que tenia internamente con «costes
inferiores» en la mayoria de los casos, en virtud de la economia de escala que obtienen las compaiiias
contratadas.

En estos casos la empresa se preocupa exclusivamente por definir la funcionalidad de las dife-
rentes areas de su organizacion, dejando que la empresa de outsourcing se ocupe de decisiones de
tipo tecnologico, manejo de proyecto, implementacion, administracion y operacion de la infraestruc-
tura.

3.2. Beneficios y ventajas.

Las empresas encuentran los siguientes beneficios y ventajas del proceso de outsour-
cing:

e Los costes de manufactura declinan y la inversion en planta y equipo se reduce.

e Permite a la empresa responder con rapidez a los cambios del entorno.

* Incremento en los puntos fuertes de la empresa.

* Ayuda a construir un valor compartido.

* Ayuda a redefinir la empresa.

» Construye una larga ventaja competitiva sostenida mediante un cambio de reglas y un mayor
alcance de la organizacion.

e Incrementa el compromiso hacia un tipo especifico de tecnologia que permite mejorar el
tiempo de entrega y la calidad de la informacion para las decisiones criticas.

e Permite a la empresa poseer lo mejor de la tecnologia sin la necesidad de entrenar personal
de la organizacion para manejarla.

¢ Permite disponer de servicios de informacion en forma rapida considerando las presiones
competitivas.

* Aplicacion de talento y recursos de la organizacion a las areas claves.
* Ayuda a enfrentar cambios en las condiciones de los negocios.

e Aumento de la flexibilidad de la organizacion y disminucion de sus costes fijos.
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FIGURA 2. El outsourcing aporta una gran rapidez frente al tiempo que tardaria el
cliente en desarrollar el servicio internamente desde el principio.

3.3. Empresas contratantes de outsourcing.

Las organizaciones que contratan estos servicios son aquellas que gestionan directamente las
actividades de su negocio. Es en estos casos donde se puede encontrar un mayor potencial de cre-
cimiento, dado que en muchas ocasiones hay problemas con los recursos humanos, y la gestion
de los mismos no les proporciona ningun otro valor afiadido.

Existe una tendencia a externalizar cierto tipo de actividades, ya sea porque la empresa es una
multinacional, y tiene problemas a la hora de contratacion directa, o porque la contratacion directa no
aporta a la compaiiia el valor afiadido necesario (trabajador «acomodado» en su puesto porque lleva
mucho tiempo, o esta desmotivado, o es problematico o tiene un alto indice de absentismo, etc.).

Progresivamente se ha ido abandonando la idea de que «cualquiera vale» para numerosos
puestos (mozo, azafata, recepcionista, ordenanza, carretillero, etc.) y se demandan nuevos procesos
de seleccion que optimicen la adecuacion de los perfiles a las necesidades reales de la actividad.

Las empresas que demandan este tipo de servicios suelen tener problemas para encontrar y
fidelizar al personal idéneo para el puesto, por lo que recurren a las empresas de outsourcing. Estas
empresas tienen problemas de reclutamiento y seleccion de personal, que hace que terminen en
muchos casos incorporando personal que no cubre todos los requerimientos del perfil, lo cual pro-
voca que, al final, la calidad del servicio prestado no sea, en muchos casos, la adecuada.

3.4. Objetivos.

Los servicios que proporciona una empresa necesitan combinar un modelo de eficiencia y
maxima flexibilidad para adaptarse a las cada vez mas altas exigencias del mercado y abarcar los
nuevos servicios que el mismo demanda.
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Los objetivos a lograr con la externalizacion de servicios se resumen en tres aspectos: cober-
tura del servicio, flexibilidad empresarial y mayor productividad.

DIAPOSITIVA 4. Objetivos empresariales de la externalizacion de un servicio.

Menos recursos + Exigencia

Rigidez laboral Convenios

Flujo del servicio y clientes

Cobertura Flexibilidad Productividad

Garantia plena de cobertura de los
servicios y adecuacion de las
incorporaciones

Control del coste de
gestion

Gestion del servicio: polivalencia

horaria, sustituciones... Control de ventas

Actividad critica y estratégica de
manera indirecta (la externalizacion
permite localizar los esfuerzos al
nucleo duro del negocio)

Mayor calidad del
servicio

3.5. Influencia en la marcha de las organizaciones.

Las principales influencias del outsourcing en la marcha de las organizaciones se encuentran
directamente relacionadas con las ventajas expuestas en el punto 3.2.

3.5.1. Reduccion de costes.

El proveedor de servicios de outsourcing normalmente disfruta de ventajas de coste. Econo-
mias de escala: al prestar el mismo servicio a una mayor base de usuarios, las empresas proveedoras
de servicios de outsourcing se benefician de economias de escala que les conducen a minimizar sus
costes y poder ofrecer sus servicios a un precio mas competitivo que el desarrollo interno de los mis-
mos por el cliente.

240 REVISTA DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL. CEF, nim. 291

Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons BY-NC-ND 4.0



OUTSOURCING Marta Muelas Gonzélez

Las economias de escala se pueden manifestar de distintas maneras, como la reutilizacion de
modelos desarrollados para un cliente en la relacion con otro. Por ejemplo el proveedor que vende
el mismo sistema de software a varios clientes tiene una mayor base de usuarios entre los que distri-
buir los costes fijos de desarrollo del sistema. Otra manifestacion de las ventajas de adquirir un mayor
tamaiio es la mejor distribucion del trabajo y la utilizaciéon mas eficiente de los recursos. Asi, el call
center de un proveedor puede combinar habilmente los recursos dedicados a un cliente y a otro asig-
nandolos a uno u otro en funcion de las pautas de demanda del servicio en cada momento (mayor o
menor utilizacion a distintas horas, épocas del afo...).

3.5.2. Transformacion de la estructura de costes.

Mientras que por el servicio contratado al proveedor normalmente se pagaran unos costes fijos
(en la mayoria de los casos se establecera un precio por la realizacion del servicio); si la empresa
quisiera prestar dichos servicios internamente, deberia contar con unas determinadas estructuras fijas,
pero una gran cantidad variable que le supondria un coste variable (por ejemplo, en funcion del
absentismo de los trabajadores, de las bajas, etc.).

El proveedor externo, por su parte, dispondra en todo momento de infraestructuras moder-
nas y tecnoléogicamente muy avanzadas, algo que en ocasiones la empresa podria no ser capaz de
permitirse cuando desarrollaba esa tarea ella misma.

3.5.3. Flexibilidad.

En muchas ocasiones la razon que lleva a las empresas a
externalizar es la flexibilidad que consiguen de este modo. Asi
pueden aumentar o reducir capacidad productiva de forma sencilla
sin tener que atravesar largos procesos de seleccion o de regula-
cidn de empleo, lo que mejora la adaptabilidad ante cambios en
el entorno.
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3.5.4. Rapidez.

La posibilidad de adquirir sistemas ya desarrollados por el proveedor del servicio y que
solo hay que adaptar, personalizar al cliente final, asi como el hecho de que la empresa de out-
sourcing es una especialista en su materia, aporta una gran rapidez frente al tiempo que tardaria
el cliente en desarrollarlo internamente desde el principio. Esto permite reducir el tiempo que
tardan los productos en llegar al mercado, permitiendo a las empresas obtener ventajas de primer
entrante, cuando son las primeras en el mercado, o dar caza al primer entrante, cuando es la com-
petencia la primera que lanzd una oferta al mercado.

3.5.5. Especializacion.

Los proveedores de servicios de outsourcing nor-
malmente estan especializados en un numero de activida-
des muy reducido que saben gestionar con una gran calidad
y eficiencia. Ello les permite disfrutar de economias de
especializacion y ahorrar costes, con lo cual pueden ofre-
cer sus servicios a un coste menor del que le supondria a
la empresa.

Pero al mismo tiempo, en muchas ocasiones, su
especializacion les permite ofrecer un servicio de calidad
superior al anteriormente prestado por el propio cliente. El
cliente ve incrementado a la vez su capacidad de desarro-
llar nuevos productos y servicios y obtiene acceso a nuevas
tecnologias y competencias.

3.5.6. Opinion de las empresas que contratan outsourcing.

A pesar de lo que acabamos de analizar sobre las influencias del outsourcing en las empresas
que lo contratan, seglin revela una reciente investigacion (2007) de KPMG Internacional, mas de
cuatro de cada diez negocios son incapaces de cuantificar los beneficios de sus contratos de
outsourcing. El estudio, basado en encuestas realizadas a CIOs y altos ejecutivos de mas de 650
grandes empresas de todo el mundo, también pone de manifiesto que el 42% de los acuerdos de out-
sourcing no se soportan sobre esquemas formales de medicion estratégica.

Casi cuatro de cada cinco entrevistados admitieron no saber con precision el coste asociado al
proceso de seleccion de sus proveedores de servicios externalizados. En general los CIOs manifes-
taron sentirse satisfechos con sus contratos para este tipo de servicios, pero un 60% reconocieron que
los problemas con sus proveedores estaban casi siempre relacionados con las relaciones personales
durante el proceso de seleccion; un hecho que KPMG atribuye al error de considerar a menudo la

242 REVISTA DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL. CEF, nim. 291

Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons BY-NC-ND 4.0



OUTSOURCING Marta Muelas Gonzélez

sintonia entre las culturas corporativas del proveedor y de la empresa que contrata sus servicios como
algo, en el mejor de los casos, secundario.

Segun Egidio Zarrella, maximo responsable mundial para TI de KPMG, cree que, a la luz de
los resultados del estudio, se ha producido un cambio positivo en el mercado. Aunque actualmente
las empresas tienen una opinion satisfactoria respecto de sus acuerdos de outsourcing, hace
alglin tiempo, durante los primeros afios de este negocio, la mayoria consideraba que los servicios
externalizados nunca eran proporcionados de manera adecuada. «Sin embargo, las empresas tienen
que ser capaces de contrastar los beneficios concretos que el outsourcing les proporciona. No es sufi-
ciente la impresion sustentada por alguna evidencia anecddtica de que todo va bien».

Zarrella subraya que es esencial que las organizaciones dejen de ignorar el valor estratégico
del outsourcing. «Su potencial debe ser sacado a la luz mediante mediciones mas consistentes con-
trastadas con las condiciones de prestacion recogidas en los contratos y otras métricas capaces de
evaluar las relaciones con el proveedor de servicios».

En 1997 se realizo un estudio en la Republica Dominicana, se tomd una muestra aleatoria
repetitiva de 10 empresas medianas y grandes. Este grupo se empled para analizar estadisticamen-
te el comportamiento en algunos aspectos de las empresas dominicanas en el uso estratégico del
outsourcing.

De esta manera, las empresas implementaron el outsourcing principalmente para simplificar la
administracion por la falta de infraestructura. Los avances tecnolégicos del entorno, las exigencias
del mercado y la competencia tienen una estrecha y primordial relacion por razones de rentabilidad.

FIGURA 3. ;Qué influencias del entorno provocaron la implementacion del outsour-
cing en su empresa?
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Es decir, que un 70% de la muestra indicé que las razones por la que se implemento el out-
sourcing venia dado por la calidad del servicio, las mejoras en el desempefio operacional, la mejora
en la imagen de la organizacion frente al mercado y a sus competidores, y las mejoras en el control
y la administracion.

Mientras que el aumento de costes en el mercado y la reduccion de personal estan relacionadas
por razones de costes, lo que indica que las razones de costes quedan relegadas a un segundo plano
con un porcentaje de un 30%.

Con un 0,00% queda en ultimo lugar las politicas econémicas del gobierno, siendo estas no

incidentes en la aplicacion de esta estrategia.

FIGURA 4. Razones de rechazo al outsourcing en algunos departamentos de la

empresa.
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El manejo de algunas areas de las empresas son externalizadas, pero otras no, por multiples
razones como puede observarse en el grafico anterior. El temor (a perder la imagen empresarial ante
el mercado y ante los competidores, la estructura de los procesos), la fuga de informacién (trafico
de informacion con la competencia), el despido de sus empleados, y ¢l rechazo del personal exis-
tente en la empresa se interrelacionan, lo que implica que un 61,53% sienten temor de implementar
el outsourcing en ciertas areas.

Mientras tanto, el coste de la implementacion y la disminucion de utilidades conforman una
razon econodmica, por lo que un 23,07% no hace uso de esta estrategia por razones econémicas.

Por ultimo, un 15,38% considera que aplicar outsourcing en algunas areas de la empresa no
s necesario.
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4. METODOLOGIA

MG va a ser la empresa en la que se lleve a cabo el estudio practico sobre el outsourcing. No
es una empresa real, pero esta basada en la empresa en la que desarrollo dia a dia mi trabajo dentro
de la externalizacion de servicios. La imposibilidad de revelar datos reales se basa en la confidencia-
lidad de la empresa en la que trabajo y en motivos contractuales; pero me ceiliré, en la medida de lo
posible, al método de trabajo que seguimos en la empresa, para gestionar y dirigir un servicio exter-
nalizado.

He seleccionado las siguientes fases para desarrollar el trabajo:

FIGURA 5. Fases de la metodologia utilizada.

PLANIFICACION DEL TRABAJO

\/

RECOGIDA DE LA DOCUMENTACION E INFORMACION

\/

DESARROLLO DEL TRABAJO

\/

FINALIZACION

4.1. Planificacion del trabajo.

La fase de la planificacion del trabajo pretende identificar y definir el tema del trabajo, asi
como los diferentes aspectos a tratar y las tareas a realizar para conseguirlo.

El inicio de esta fase vino dado por una deteccion de necesidades para llevarlo a cabo (estu-
dios, imagenes, teoria, conceptos...).

El siguiente paso fue decidir y prever como poner en marcha el trabajo, analizando los aspec-
tos que a continuacion se enumeran:
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* Objetivos del trabajo.
 Estrategias para su realizacion.

* Recursos necesarios.

Las tareas realizadas fueron:

* Organizacion previa.

— Establecimiento del trabajo (tema: outsourcing).

— Orientacion y asesoramiento del director de mi puesto de
trabajo (permiso y recogida de informacion).

— Desarrollo del plan de trabajo (aspectos a tratar en el tra-
bajo sobre el outsourcing).

— Asignacion y distribucion de la informacion en funcion del
formato establecido.

* Evaluacion de las necesidades o demandas especificas para su desarrollo.

— Definicion del tema (outsourcing y la externalizacion de un servicio de almacén).

— Analisis de la situacion actual (desconocimiento, predisposicion negativa hacia el ousour-
cing, confusion entre ETT y outsourcing...).

— Identificacion del trabajo para su descripcion en el «trabajo de campo» (empresa MG y la

externalizacion de un almacén).

» Formulacion de objetivos y estrategia de formacion.

— Definicion — profundidad del trabajo.
— Estudio de alternativas (diversos servicios a externalizar).

— Evaluacion de los medios mas apropiados (diapositivas, imagenes, graficos, Internet...).

* Estimacion de los recursos requeridos para el desarrollo.

— Identificacion de los recursos fisicos necesarios.
— Identificacion de la documentacion necesaria.

— Toma de decisiones.
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4.2. Recogida de la informacién y documentacion.

El inicio de esta fase conllevo la seleccion de herramientas de busqueda, restringiéndolas prin-
cipalmente a tres: el puesto de trabajo actual, internet y documentacion bibliografica.

* Puesto de trabajo.

— Consulta con los compafieros y directivos de los temas a tratar para reflejar la realidad del
outsourcing.

— Seleccion del material de trabajo: documentos, manuales, anexos...

— Observacion y analisis del puesto de trabajo como responsable de servicios externaliza-
dos.

* Internet.

— Busqueda de documentacion y formas de actuacion en
otras empresas del sector y con reconocimiento dentro
del outsourcing.

— Seleccion de figuras e imagenes.

— Utilizacion de la Intranet del puesto de trabajo.

* Documentacion bibliografica.

— Busqueda de métodos de trabajo y aspectos teéricos
del outsourcing.

— Seleccion de referencias legales y juridicas a la exter-
nalizacion.

4.3. Desarrollo del trabajo.

Cuando el monografico ha sido perfectamente estructurado, con los materiales seleccionados
y la documentacion preparada, entonces he pasado al desarrollo del trabajo en si.
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* Programacion.

— Puesta a punto del trabajo.

* Desarrollo del trabajo.

— Disefio de la estructura y contenido.

— Seleccion de herramientas de ayuda para la impar-
ticion (medios audiovisuales, portafolios, ordena-
dor, etc.).

— FElaboracién de los diversos puntos.

4.4. Finalizacion.

Para terminar el estudio, realicé las conclusiones del trabajo y lo evalué antes de enviarlo al
CEF para su correcciéon y puntuacion.

 Conclusiones.

— Andlisis y reflexion del trabajo realizado.

* Evaluacion del trabajo.

— Evaluacion personal del trabajo.

— Valoracion externa (compaiieros y director).

5. TRABAJO DE CAMPO

En el presente trabajo de campo se va a desarrollar uno de los servicios que gestiona la empre-
sa MG Outsourcing; se profundizara en el estudio realizado de manera practica sobre el outsourcing
o sobre la externalizacion y se describiran todos los aspectos sobre el servicio externalizado.
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5.1. Empresa: MG Outsourcing.

MG Outsourcing es una empresa dedicada integramente a la externalizacion de servicios,
adaptando sus procedimientos a las necesidades especificas de cada proyecto.

Aporta los recursos y los medios técnicos y humanos necesarios para la correcta realizacion
del servicio subcontratado, y se responsabiliza globalmente de la actividad.

MG Outsourcing dispone de los recursos y experiencia necesarios para llevar a cabo la reali-
zacion del servicio con total objetividad y garantia de calidad y eficiencia.

La empresa esta especializada en la externalizacion de servicios a nivel nacional, aunque esta
distribuida en delegaciones que gestionan empresas distribuidas geograficamente; en el caso de la
delegacion en la que trabajo, gestionamos la externalizacion de servicios de Castilla y Leon, centra-
lizada la oficina en Valladolid.

Ofrecemos externalizacion de servicios en sus diferentes areas:

» Servicios generales.

» Telemarketing/Call Centres.

* Gestion integral de almacenes.

* Gestion de procesos industriales.

* Administraciones publicas...

FIGURA 6. Servicios externalizados.
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5.2. Servicio externalizado: gestion de almacén.

De entre los diversos servicios que gestionamos en la empresa, voy a centrarme en uno de ellos
para profundizar mas ampliamente en toda la gestion que llevamos a cabo del servicio y de sus recur-
sos humanos.

MG Oursourcing realiza en la actualidad la gestion del almacén de una empresa cliente
dedicada al sector del comercio; el almacenaje no constituye la actividad principal de dicha
empresa pero si que es necesario para el funcionamiento y desarrollo de la compaiiia, permi-
tiéndola, de esta manera, volcar sus recursos hacia el proceso de real valor (la comercializacion y
venta).

Asi desarrollamos todas las actividades relacionadas con el tratamiento de la paqueteria, pedi-
dos y documentacion: desde su preparacion hasta los controles de entrada y salida, gestion de stocks,
clasificacion y entrega.

Las aplicaciones que MG maneja para el correcto control y gestion son disefiadas a medida
por nuestros programadores para cada caso concreto, desarrollando nuevos mddulos y puertas de
enlace con los sistemas informaticos de nuestros clientes.

FIGURA 7. MG Outsourcing realiza la gestion integral del almacén.

5.3. Sistema de trabajo.

El éxito en el sistema de trabajo estuvo en plantear, poner en marcha y gestionar el almacén
completo a través de un planteamiento innovador y con soluciones a medida de la empresa cliente y
de sus necesidades, ofreciéndole flexibilizacion, optimizacion y ahorro de sus costes a través del
servicio externalizado.
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5.3.1. Informacion previa e integracion.

Antes de empezar el servicio, reunimos y requerimos toda la informacion necesaria para lle-
varlo a cabo, solo de esta manera se pusieron de manifiesto las necesidades del cliente, y asi pudimos
entender su filosofia y el perfil del personal necesario para la ejecucion del servicio.

El objetivo a lograr durante esta etapa fue triple:

Analisis de la organizacion y sus necesidades.
Descripcion de los puestos y perfiles necesarios para la realizacion del servicio.

Definicion de la metodologia a utilizar.

Por tanto, obtuvimos respuesta a las siguientes preguntas:

A

. QUE TIPO DE SERVICIO SE GESTIONARIA?

El cliente deseaba externalizar un servicio de almacenamiento y manipulacién de productos;
por lo que hoy en dia estamos gestionando un servicio integral de almacén.

Dentro de esta area, los trabajadores de MG desarrollan las siguientes actividades:

Recepcion de pedidos.

Expedicion y realizacion de paqueteria.

Gestion integral de valija y estafeta.

Clasificacion y distribucion de pedidos.

Manipulaciones, aperturas y cierres.

Manipulados especiales, plegados, envoltorios y etiquetados.
Distribucion interna y externa.

Gestion de altas y bajas de bases de datos.

Realizacion de inventarios periodicos.

Desarrollo de informes y estadisticas.
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FIGURA 8. El almacén pertenece a la empresa cliente, pero gestionado por una empre-
sa de outsourcing.

B. ;QUE TIPO DE GESTION REALIZARIA MG OUTSOURCING?

El objetivo principal en la gestion del servicio es realizarlo a la medida del servicio externali-
zado. Para lo cual se desarroll6 un proyecto en linea a los objetivos previamente marcados y que
detallaré en mayor profundidad mas adelante.

De esta manera, la empresa de outsourcing se convertia en la voz y los oidos de la empresa
cliente para garantizar unos adecuados niveles de calidad centrados en la correcta atencion y gestion
del servicio.

C. ;QUE REGISTROS Y TECNOLOGIA SE NECESITARIAN PARA EL CONTROL
DEL PRODUCTO Y DEL SERVICIO?

Se necesitaba saber qué registros se iban a emplear para obtener reporting de los trabajadores
y del propio cliente, asi como en qué modo se iban a requerir y en qué tiempo.

Igualmente, se establecié en qué puestos de trabajo se iba a utilizar tecnologia 0 maquinaria,
lo cual determinaria el perfil a 1a hora de realizar el reclutamiento de candidatos (por ejemplo, mane-
jo de carretillas), y se planifico la formacion de trabajadores que desempefiaban sus funciones con
anterioridad en la empresa cliente (por ejemplo, formacion en etiquetado de seguridad) para ampliar
sus conocimientos.

D. ;QUE EQUIPAMIENTO REQUERIA EL SERVICIO?

Los medios técnicos y las instalaciones las proporcion¢ el propio cliente, facilitandonos por
tanto dicha labor.
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Pero se necesitaba otro tipo de equipamiento como el vestuario de trabajo, esto representaba
una forma de mantener la uniformidad y conseguir una mayor implicacion de los trabajadores con
la empresa de outsourcing. Nos resultdé muy importante marcar una pauta de como se debia ir uni-
formado y en qué consistia la uniformidad (vestuario y tarjeta identificativa).

De esta manera se establecid una diferenciacion, un antes y un después, para los trabajadores
que ya trabajaban en el almacén antes de externalizar el servicio. En el vestuario completo se con-
signo el logo de MG Outsourcing.

E. ;QUE ZONA SE ASIGNARIA AL SERVICIO EN LA EMPRESA CLIENTE?

Era muy importante conocer el espacio fisico que requeria las tareas de nuestro servicio
y delimitarlo en un plano de la empresa para asi adjuntarlo al contrato de arrendamiento de servi-
cios.

También resulté sencillo este aspecto porque ibamos a gestionar el servicio integral del alma-
cén del cliente ubicado en un poligono industrial, y en el que el tnico servicio que se presta es el de
nuestros trabajadores, por lo que no necesitamos delimitar fisicamente el servicio.

5.3.2. Contrato de arrendamiento de servicios.

Antes de iniciar y poner en marcha el servicio, formalizamos el Contrato de Arrendamiento
de Servicios (CAS), el cual establece el inicio de una relacion mercantil entre ambas partes, tal y
como recoge la legislacion vigente.

Se concreta, por tanto, un contrato escrito que define la prestacion de los servicios que
ambas sociedades contratan. En dicho contrato figura la descripcion exacta de la naturaleza del
servicio a realizar, garantizando asi, desde el punto de vista juridico, el cumplimiento del requi-
sito de autonomia.

5.3.3. Gestion del servicio.

La direccion y control del servicio recae en MG Outsourcing y en sus responsables del servi-
cio.

En el caso de este servicio de gestion integral del almacén, soy la responsable de servicios,
por lo que debo trabajar conjuntamente con la empresa cliente en el disefio del mismo, caracteristicas
del servicio, recursos necesarios, procedimientos de trabajo, seguimiento del servicio... Tal y como
se ha desarrollado en el punto 5.3.1.
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5.3.3.1. Organigrama y comunicacion.

Nuestra organizacion interna para gestionar el servicio se establece en funcion del siguiente
organigrama.

FIGURA 9. Organigrama en la prestacion de servicios.

GERENCIA
Empresa cliente

GERENCIA D ——

/

Responsable de Servicios

Coordinador intero del servicio

TRABAJADORES DEL SERVICIO

De esta manera, la empresa cliente tiene tres vias de comunicacion:

e Gerencia de MG Outsourcing: esta comunicacion es bidireccional, para gestionar el servi-
cio o el tratamiento de aspectos como facturacion o cambios en el servicio.

* Responsable de servicios: también es comunicacion bidireccional, para tratar aspectos mas
especificos del servicio, sobre la marcha del mismo o los trabajadores.

¢ Coordinador interno del servicio: a través del coordinador interno, que es un trabajador
también de MG Outsourcing, se transmiten las 6rdenes para la ejecucion del servicio (hora-
rios, jornadas, distribucion, produccion, etc.).

El coordinador interno del servicio es el que debe trasmitir las 6rdenes a los trabajadores,
ya que estos no deben tener ninguna comunicacion con la empresa cliente, al tratarse de una exter-
nalizacion de servicios. Asimismo, cualquier incidencia, duda, necesidad, etc., que se produzca en el
servicio, el coordinador debe transmitirlo al responsable del servicio, quien no se encuentra ubicado
fisicamente en el propio almacén.
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5.3.3.2. Responsable de servicios.

La figura del responsable de servicios es considerada como figura clave en la externalizacion,
debido a que es la persona que realiza la coordinacion, mejora y el seguimiento del servicio, para
obtener la méaxima satisfaccion de los clientes por el servicio prestado y de los trabajadores para
prestar sus servicios.

Las funciones basicas para el outsourcing que debe realizar, por tanto, son las siguientes:

» Busqueda y seleccion de candidatos.
» Realizacion de los procesos de seleccion.

» Informacion a los candidatos seleccionados sobre el puesto a desempefiar (empresa cliente,
funciones, jornada y horario de trabajo, periodo de prueba, salario, duracion del contrato,
prevencion de riesgos laborales, reconocimientos médicos, etc.).

* Deteccion de necesidades formativas en los candidatos para el servicio especifico.
* Planificacion y organizacion del plan de formacion.

» Control del seguimiento del servicio: control de presencia, absentismo, IT, periodo de prue-
bay fin de servicio.

» Reuniones periddicas para el seguimiento y control de los protocolos previamente pactados
con el cliente.

» Evaluacion de la satisfaccion y eficiencia del servicio, tanto del cliente como de los traba-
jadores.

5.3.3.3. Direccién y control.

La gestion del almacén y la direccion y control de los trabajadores engloba numerosas funcio-
nes que los trabajadores de MG Outsourcing, y el responsable en la externalizacién mas especifica-
mente, debemos llevar a cabo, las cuales son:
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FIGURA 10. Direccion y control del servicio.

Reclutamiento de
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Perfiles base ‘ Pruebas aptitudinales / Entrevistas

Seleccion especializada
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Puesto ‘ PRL / Competencias / Carnet carretilla...
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A. RECLUTAMIENTO DE CANDIDATOS Y SELECCION.

Realizamos reclutamiento continuo de los trabajadores, para lo que tenemos una clara orien-
tacion proactiva. Conocemos a la perfeccion los perfiles que tenemos en el servicio y, de ellos, cua-
les tienen una mayor demanda o cuéles son los mas dificiles de cubrir, por lo que en todo momento
mantenemos ofertas de trabajo de los puestos de dificil insercion.

De esta manera, cuando tenemos una baja laboral o ante una situacion de absentismo, nuestra
respuesta de cobertura es de gran rapidez, lo que ofrece una mayor calidad al servicio.

2 3 1F
i 3\
PROCESO ELECCION

ANALISIS

DE ECLUTAMIENTO DE
NECESIDADES SELECCION CANDIDATO
256 REVISTA DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL. CEF, nim. 291

Esta obra esta bajo una Licencia Creative Commons BY-NC-ND 4.0



OUTSOURCING Marta Muelas Gonzélez

Los puestos de trabajo del servicio, asi como sus perfiles, son:

» Coordinador interno del equipo: experiencia minima en un puesto similar de cinco afios,
dirigiendo equipos de trabajo, preferentemente en el sector de distribucion o logistica; for-
macioén profesional de grado medio; manejo de informatica a nivel de usuario; carnet de
carretillero homologado; capacidad de liderazgo, negociacion y trabajo en equipo. Vacante
de dificil cobertura.

* Carretilleros: experiencia minima de un afio en el manejo de carretillas elevadoras o toro
eléctrico; carnet de carretillero homologado; formacion profesional de grado medio; capa-
cidad de trabajo en equipo. Ocho puestos; son de cobertura media.

* Mozos de almacén: no es necesaria experiencia, aunque si que se valora; no es necesaria
formacion inicial basica. Actualmente tenemos 18 mozos, con una elevada rotacion laboral
y facil cobertura.

La responsable del servicio realiza la seleccion cuando se produce una vacante (por ampliacion
del servicio, baja voluntaria, despido, sustitucion...); entendemos que el éxito en el servicio de selec-
cién se apoya en el valor de la especializacion y la rigurosidad metodoldgica.

El dominio de las diferentes fuentes de captacién de profesionales y de las diversas téc-
nicas de evaluacion y valoracion de candidatos son puntos esenciales para garantizar el éxito
del proceso de seleccion. Atendiendo a las caracteristicas de los diversos perfiles, escogemos en
cada momento el canal de busqueda y la metodologia de seleccion mas adecuados para cada
caso.

¢ Seleccion tradicional.

Es el procedimiento que ofrece un mejor resultado en procesos de seleccion multiple o en
aquellos procesos en los que se pretende acceder, de forma directa y con altos niveles de éxito,
al mercado abierto de candidatos que buscan un cambio en su trayectoria profesional. Es la forma
de seleccion que mas empleamos en el dia a dia y con la que conseguimos resultados mas inme-
diatos.

* Buiisqueda directa.

Basada en la seleccion del candidato a través de la identificacion y localizacion de profesio-
nales que actualmente ocupan un cargo analogo en otra empresa, esta metodologia identifica a los
candidatos idoneos y contrasta sus competencias para el cargo definido. Esta busqueda directa no
la hemos utilizado hasta el momento en el servicio de gestion integral del almacén, debido a que
suele realizarse con puestos con una elevada cualificacion, por lo que no lo hemos considerado ade-
cuado.
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FIGURA 11. En la seleccion analizamos, ademds de los conocimientos, las habilidades
y aptitudes del candidato, sus actitudes y motivaciones y su capacidad de adaptacion
al entorno laboral de la empresa cliente.

* Middle Search.

Es un procedimiento mixto que articula de forma simultanea los métodos de la seleccion tra-
dicional y la busqueda directa.

Realizamos entrevistas personales a los candidatos, llevamos a cabo el control de referencias
profesionales y empleamos las pruebas idoneas en funcion del perfil requerido.

B. FORMACION.

MG Outsourcing establece un plan de formacion general para todos sus trabajadores, pero
también se gestiona un plan de formacion especifico, en funcion del servicio, y siempre acordado
con la empresa cliente.

De esta manera se establecen las necesidades formativas iniciales de los trabajadores antes de
incorporarse al puesto de trabajo, pero también en funcion del plan de carrera, para promover un
ascenso futuro en su carrera profesional.

Dentro de este plan de formacion, no solo se realizan actividades tedrico-practicas con respec-
to al trabajo diario de los empleados, sino que también se realiza formacion de prevencion de ries-
gos laborales (este tema se abordara con mayor detalle mas adelante), asi como de outdoor, para
potenciar el trabajo en equipo y las competencias personales.
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C. INCORPORACION AL PUESTO.

Contratamos al personal colaborador con la categoria profesional acorde con el trabajo que va
a desarrollar, segin establece el convenio colectivo del sector.

 Cotizaciones a la Seguridad Social.

Cumplimos estrictamente con la legalidad vigente y nos adecuamos a las normas de cotizacion
a la Seguridad Social, aplicando los porcentajes de cotizacion en funcion del CNAE de la empresa
o de la transversal que corresponda, tal y como se establece en la actualidad.

Esta es una garantia mas de tranquilidad para la empresa y para los trabajadores, ya que saben
que siempre que se trabaje con MG Outsourcing los trabajadores estan dados de alta y cotizando
desde el primer hasta el ultimo dia.

* Contrato laboral.

Nuestro personal es contratado laboralmente en virtud de las modalidades de contratacion
fijadas por el Real Decreto 2720/1998, de 18 de diciembre, asi como por el articulo 15 del Esta-
tuto de los Trabajadores y la Ley 63/1997, y dado de alta en el Régimen General de la Seguri-
dad Social. Abonamos al trabajador una némina mensual de la que se retienen e ingresan los
importes correspondientes y determinados por Ley a la Hacienda Publica y a la Tesoreria de la
Seguridad Social.

* Manual de acogida.

Se entrega a los trabajadores nuevos antes de incorporarse al puesto de trabajo y en el momen-
to de firmar el contrato (se realiza siempre en la oficina de MG Outsourcing, para realizarlo sin inter-
ferencias y asegurar la comprension del contrato, explicar la externalizacion de servicios, etc.).

El manual de acogida lo empleamos, principalmente, como un método para integrar al traba-
jador nuevo en la empresa y restarle la inquictud y el nerviosismo caracteristicos del primer dia de
trabajo. Ademas, existen beneficios colaterales, como es el de causar buena impresion, y que esta sea
positiva durante el periodo de integracion del empleado. A través de una acogida planificada y orga-
nizada mostramos que el control y la direccion del servicio recae en MG Outsourcing.

El periodo de integracion, junto con el manual de acogida, lo hemos ido introduciendo pau-
latinamente, porque hemos observado que se obtienen unos resultados muy favorables: elevar la
imagen de la empresa, hacer sentir al nuevo trabajador mas integrado en la empresa, favorecer la
comunicacion interna, conocer la politica de la empresa, etc.

En el manual de acogida reflejamos los siguientes aspectos: bienvenida a MG Outsourcing, breve
historia de la empresa, politica y organigrama, descripcion de la externalizacion de servicios (en Castilla
y Leon se nos hace muy necesario este aspecto, para que no lo confundan con ETT), las claves del éxito
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del trabajador en nuestra empresa, contrato laboral y Seguridad Social, némina (muy importante dejar
reflejado el dia de cobro), IRPF, prevencion de riesgos laborales, parte de ejecucion de servicios, reporting
(descripcion de como y cudndo debe transmitirnos el reporting de su trabajo) y observaciones.

* Prevencion de Riesgos Laborales.

El cumplimiento estricto de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales es una consigna que
seguimos a conciencia.

La Ley de Prevencién de Riesgos Laborales y el Real Decreto 171/2004, de 30 de enero, por
el que se desarrolla el articulo 24 de la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevenciéon de Riesgos
Laborales, en materia de coordinacion de actividades empresariales, buscan la necesaria coor-
dinacion de actividades empresariales y los medios que deben establecerse con esta finalidad, inten-
tando establecer siempre un adecuado equilibrio entre la seguridad y la salud de los trabajadores y
la flexibilidad en la aplicacion por las empresas que incida en la reduccion de los indeseados indices
de siniestralidad laboral.

Entendiendo la prevencion como una accion integrada en todas las esferas de la empresa, y la
seguridad de sus clientes una necesidad mas de la vocacion del servicio, cualquier trabajador de la
compaiiia tiene unas funciones preventivas asignadas.

Para ello, contamos con un Servicio de Prevencion propio con Técnicos de Nivel Superior de
las disciplinas preventivas exigidas por el Reglamento 39/1997 de los Servicios de Prevencion.

De esta forma, podemos garantizar la garantia y seguridad de nuestros trabajadores en todo lo
que afecta a:

La informacion sobre los riesgos y las medidas de prevencion y proteccion:

* Fichas de Prevencion de Riesgos Laborales de cada puesto de trabajo.
» Tripticos de seguridad.

» Evaluacion de condiciones de trabajo de los puestos en mision.

La Formacion en Seguridad e Higiene:

* Planes de formacion continua.
* Manuales de prevencion de riesgos.

* Formacién multimedia.

La vigilancia y el control de su salud:

» A través de los centros asistenciales de la mutua concertada.
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En materia de Prevencion de Riesgos Laborales, colaboramos con la empresa cliente en mini-
mizar los riesgos de accidentes de trabajo. Un departamento especifico integrado por Técnicos en
Prevencion de Riesgos asesora a las empresas sobre aspectos relacionados con la Ley de Prevencion
de Riesgos Laborales.

FIGURA 12. Formamos en prevencion de riesgos a todos los trabajadores de los dife-
rentes puestos del almacén, para minimizar los riesgos y prevenir accidentes.

(

Z.

/

D. SEGUIMIENTO DEL SERVICIO.

Es muy importante el contacto con las personas que intervienen en el servicio (coordinador
interno, trabajadores, responsable del servicio, interlocutor de la empresa cliente...), porque asi es
lainica forma de conocer las incidencias que se producen en el mismo y corregir posibles anomalias,
asi como aportar posibles mejoras al servicio.

El seguimiento del servicio dependia de diferentes aspectos:

» Tipo: en este caso el tipo de servicio, se refiere a que es un Unico centro, lo cual nos faci-
lita el seguimiento del mismo.

* Tiempo: al inicio del servicio realizamos un seguimiento mas intenso (visitas constantes,
comunicacion directa con el cliente por parte de los trabajadores de MG Outsourcing, comu-
nicacion con los trabajadores a través del coordinador, o dirigida al trabajador cuando la
situacion asi lo requeria) hasta que fuimos compactando al equipo.
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A medida que fue evolucionando el servicio y nos ajustdbamos mas todos (y con todos, me
refiero a todas y cada una de las personas que influimos directa o indirectamente en la «mar-
chay del servicio), el seguimiento se ha ido haciendo mas prolongado en el tiempo, aunque
nunca superior a 10 dias.

 Incidencias: cuando se produce alguna incidencia, y siempre en funcién de la relevancia
de la misma, nos centramos en el seguimiento del servicio y profundizamos en el mismo,
hasta que se resuelva la situacion por completo, para después ir «soltando de nuevo el servi-
cioy, hasta volver a la situacion de base.

FIGURA 13. La coordinacion y la comunicacion en el servicio es la clave del éxito.

El responsable del servicio controla las ausencias (obtencion semanal de los partes de confir-
macion en caso de bajas [T/ llamadas de seguimiento trabajadores), boletines de ejecucion del servi-
cio, equipos de proteccion individual y ropa de trabajo.

En cuanto a vacaciones, disponemos de la solicitud vacaciones, la cual debera ser cumplimen-
tada por el trabajador con dos meses de antelacion.

También se realiza un seguimiento periddico a través de cuadrantes mediante los cuales eva-
luamos la carga de trabajo, volumenes y dimensionamiento.

Cada 15 dias se realiza una llamada telefénica de seguimiento al coordinador y/o se visita
personalmente el servicio, ya sea directamente a los trabajadores o a los trabajadores-encargados
que coordinan a varios trabajadores asegurando un minimo de una visita mensual al cliente.

Utilizamos también la Hoja de Control de Actividades y Seguimiento de Servicio/Cliente,
cumplimentando todas sus acciones al respecto, la fecha de realizacion y asegurando la firma por
parte del cliente con temporalidad mensual.
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E. FEEDBACK.

Ademas de obtener un constante reporting del servicio mediante el seguimiento continuo
de este (punto que acabamos de tratar), obtenemos feedback mas especifico sobre la calidad y la
satisfaccion del cliente y de los trabajadores a través de dos herramientas fundamentales:

* Balance de servicio.

Presentamos el balance de servicio al cliente como minimo una vez al afio (durante el pri-
mer trimestre del afio sobre el ejercicio anterior).

* Encuesta de calidad.
Para conocer el nivel de satisfaccion del cliente se realiza la entrega de encuestas de calidad.

Siempre se analizan los resultados de las encuestas y realizamos un seguimiento interno
de los resultados obtenidos.

FIGURA 14. Evaluando el nivel de satisfaccion del cliente y de los trabajadores, cono-
ceremos la calidad de nuestro servicio.

6. CONCLUSIONES

El outsourcing es un servicio exterior a la compaiia, el cual actia como una extension de los
negocios de la misma, pero que es responsable de su propia administracion.

Se presenta como un servicio mas personalizado que la mera administracion de instalaciones
y se basa en el logro de niveles de servicio establecidos en un acuerdo de nivel de servicio a través
del contrato de arrendamiento.

El aumento de la tendencia hacia el outsourcing en un buen niimero de areas, que van desde
un servicio basico unico, como administracion de comedores, administracion de inmuebles o com-
putacion, hasta servicios mas complejos como el detallado en el presente proyecto, gestionando de
manera integral un almacén, ilustra la evolucion en las empresas en que se transfiere cada vez mas
responsabilidad al proveedor.
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Ya sea el outsourcing parte o no de un movimiento mas grande, no hay duda de que un mundo
de recursos escasos esta dictando una reduccion en la gestion directa de los servicios con un bajo
valor afiadido; de manera que la estrategia del outsourcing ofrece flexibilidad, control de costes y
mayor competitividad a las empresas cliente.

El outsourcing esta creciendo, al mismo tiempo que los proveedores de servicios estan amplian-
do su gama de ofertas. Como esto implica una mayor concentracion en las ventajas competitivas por
parte de las organizaciones propietarias que estan transfiriendo este trabajo a proveedores externos,
esta tendencia podria ser un indicio de que la industria esta llegando a un acuerdo con un ambiente
mas exigente y de la necesidad de maximizar los recursos y reducir los costes innecesarios.

Las empresas que nos dedicamos al outsourcing tenemos dos grandes riesgos en la actualidad:

* El desconocimiento de los trabajadores y de las empresas clientes ante el outsourcing, los
cuales nos suelen confundir con empresas de trabajo temporal, limitindonos muchas veces
en nuestras actuaciones y en la direccion y control del servicio.

 La falta de una regulacion legislativa clara, que nos encuadre y nos regularice todas las acti-
vidades que llevamos a cabo. En la actualidad, no hay ninguna ley que nos regule, como ocurre
precisamente con las empresas de trabajo temporal, por lo que en muchas ocasiones avanzamos
«a ciegas» sin saber exactamente si estamos haciendo el trabajo de manera correcta al 100%
porque, incluso entre los inspectores de trabajo, no existe concordancia en sus actuaciones.
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ANEXO1

MARCO JURIDICO DEL QUTSOURCING

Proteccion de datos de caracter personal.

En cumplimiento de lo estipulado en la Ley Orgénica de Proteccion de Datos de Caracter Per-
sonal 15/1999, de 13 de diciembre, los datos personales de los trabajadores y candidatos son tratados
de acuerdo con las exigencias legales y las medidas de seguridad que garantiza el Real Decreto 994/1999,
de 11 de junio, solicitando siempre, el consentimiento expreso e inequivoco de los mismos para ceder
sus curriculos a las empresas clientes con las que mantenemos relaciones comerciales.

Contratas y subcontratas de obras o servicios.

La regulacion positiva de esta materia se encuentra en el articulo 42 del Estatuto de los Traba-
jadores, donde basicamente se contempla la responsabilidad del empresario principal en materia
laboral y de Seguridad Social en caso de que «contraten o subcontraten con otros la realizacion de
obras o servicios correspondientes a la propia actividady». Es decir, no hay una regulacion exhaustiva
sino, inicamente, un area que se sustrae a lo que ambas partes pudieran recoger en el correspondiente
contrato de arrendamiento de servicios.

En el actual estado doctrinal y jurisprudencial del supuesto normativo, cuando se alude a con-
tratas y subcontratas de obras o servicios, se esta incluyendo tipicamente a los contratos de obras y
servicios por empresa o contratos de empresa. Lo que caracteriza juridicamente a la contrata es ser
un «contrato en el que una parte asume, a través de una organizacion de medios necesarios y con una
gestion a propio riesgo, la obligacion de realizar para la otra (empresa principal) una obra o servicio
por una remuneracion dinerariay.

En este sentido la contrata se puede encuadrar en el articulo 1.544 del Cédigo Civil como
arrendamientos de obras o servicios asi como los articulo 1.588 a 1.599 que se refieren a la figura
genérica del contrato de ejecucion de obra. Para respetar el articulo 42 del Estatuto de los Trabaja-
dores se exige, en todo caso, la existencia «de una obra o encargo bien delimitado y un duefio ultimo
de obra del que el encargo ha emanado, es decir, del empresario principal».
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Identificacion del servicio a externalizar

ANEXO II

Nombre empresa/interlocutor

Actividad/Sector

Servicio

Entorno (caracteristicas de la
empresa, instalaciones, etc.)

Denominacion servicio

Caracteristicas del servicio a cubrir

Mision

Categoria laboral

Organigrama (dependencia
jerarquica/reportes/compaifieros)

Descripcion funciones/tareas

Herramientas/Soportes a uti-
lizar

Magquinas, herramientas, soporte informdtico...

Ritmo de trabajo/secuencias

Depende del trabajo anterior de otros comparieros, cada «X» tiempo
debe realizar una secuencia de su trabajo, sus tareas tienen estableci-
do algun tipo de organizacion (horaria, diaria, semanal, mensual...).

Periodicidad establecida.

Resultados esperados

Horarios/jornada

Ubicacion localidad)

Informacién complementaria

Paradas, descansos, no fumar, beber... (normas internas de la empresa)

Caracteristicas del candidato

Caracteristicas generales

(Sexo, edad, caracteristicas fisicas, zona residencia, medio transporte...)

Formacion/Conocimientos:

Experiencia laboral:

Requisitos

Disponibilidad:

Caracteristicas de personalidad y comportamiento:
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ANEXO III

Calendario laboral

CASTILLA Y LEON

CALENDARIO LABORAL 2007 Centro de trabajo:
Almacén en Poligono

San Cristobal.

Festivos
1 de enero Afio Nuevo
6 de enero Epifania del Sefior
5 de abril Jueves Santo
6 de abril Viernes Santo
23 de abril Fiesta de la Com. Auténoma
1 de mayo Fiesta del Trabajo
15 de agosto Asuncion de la Virgen
12 de octubre Fiesta Nacional de Espana
1 de noviembre Todos los Santos
6 de diciembre Dia de la Constitucion Espafiola
8 de diciembre Inmaculada Concepcion
25 de diciembre Natividad del Sefior
Fiestas Locales
14 de mayo San Pedro Regalado
8 de septiembre Virgen de San Lorenzo

 Jornada de trabajo: 1.758 horas de trabajo efectivo en computo anual.
» Vacaciones: 23 dias laborables al afio.

» Asuntos propios: 4 dias laborables al afio, no liquidables.

Por la empresa Representacion de los trabajadores
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ANEXO IV

Control de absentismos 2007

TRABAJADOR/A:
JUSTIFICACION DE LA AUSENCIA:

Indicar si la ausencia es diaria u horaria:

AUSENCIA DIARIA®

¢ Dia inicio:
¢ Dia fin:

» Total dias:
AUSENCIA HORARIA®

* Hora inicio (salida del trabajo):
» Hora fin (reincorporacion al puesto de trabajo):

 Fecha:
Fdo.: Fdo.:
Trabajador MG Outsourcing

* . . . . ’
La ausencia debe justificarse documentalmente en un plazo maximo de 10 dias naturales.
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ANEXO V

Control de vacaciones 2007

TRABAJADOR/A:
FECHA DE SOLICITUD ":

Periodo del  ................... de v al i [ (T
Total dias

Periodo del  ................... de i al i, de v,
Total dias

Fdo.: Fdo.:

Trabajador MG Outsourcing

* . .. .7 .
Las vacaciones se deben solicitar con un mes de antelacion, como minimo

ANEXO VI

Carta de entrega de vestuario a los trabajadores

Estimado (Nombre y apellidos),
Por la presente le informamos de que el uniforme recibido, compuesto por:

Chaqueton abrigo % , pantalon de algodén, guantes y botas de piel con puntera y plantilla refor-
zada

es con cargo a MG Outsourcing para la realizacion de su trabajo durante el tiempo de vigencia de
su contrato laboral con nosotros.

Una vez extinguido el contrato de trabajo suscrito entre las partes, el trabajador estara obligado a
restituir las prendas de trabajo a MG Outsourcing.

En el supuesto de que esta devolucion no se produjese, MG Outsourcing quedara facultada para
descontar de la ultima némina del trabajador el importe total correspondiente a la cuantia del uniforme
entregado al inicio de la puesta a disposicion.

Y, en prueba de conformidad y aceptacion, firman el presente documento ambas partes.

Fdo.: Fdo.:
Trabajador MG Outsourcing
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ANEXO VII

Encuesta de calidad para los trabajadores

En MG Outsourcing trabajamos para satisfacer las expectativas de nuestros colaboradores y clientes.
Tu opinién es fundamental para poder mejorar la calidad de nuestro servicio. Una vez cumplimentada
la encuesta, tan solo tienes que entregarsela al responsable del servicio.

La informacion contenida sera tratada con la mas estricta confidencialidad. Gracias por ayudarnos a

mejorar.
Delegacion: Fecha:
Empresa:
3 o o
Por favor, indica tu nivel de conformidad con las siguientes <§ = g 22| s g
afirmaciones acerca del servicio. Marcando con una «x» la “E’ § é E,J E 2 §
casilla que corresponda. E & ) <3| =23
S a =
1. La delegacion proporciona una acogida amable y profesio-
nal. r r r
2. El personal demuestra conocer mis necesidades y facilita res-
puestas adecuadas. r r r
3. El proceso de evaluacion identifica mis competencias y capa-
cidades de manera precisa. r r r
4. Proporciona informacion suficiente acerca de la empresa y del
puesto de trabajo a desempenar. r r r
5. Alo largo de la duracién del contrato se establece una comu-
nicacion fluida con el equipo de la delegacion. r r r
6. Los procedimientos administrativos (contratacion, ndminas)
son precisos y faciles de interpretar. r r r
7. He recibido informacion precisa sobre derechos, deberes y
politica de beneficios sociales. r r r
8. El personal resuelve las posibles incidencias de manera rapi-
da y eficiente. r r r r
9. Mi relacion con MG Outsourcing en general es satisfactoria. r r r r
10. El servicio prestado es mejor que el de otras Empresas de
Recursos Humanos. r r r r
11. Recomendaria a un amigo trabajar con MG Outsourcing. r r r r

Aiiade, si lo deseas, cualquier comentario o sugerencia sobre MG Qutsourcing:
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ANEXO VIII

Operativa del servicio de gestion del almacén

Cliente WORK SERVICES CIF A8342616

Direcciéon C/ Cobalto, 4 (47013) Valladolid

I;:agtz:;j((i)e Almacén Cobalto
Contacto Julian Fernandez ‘ Cargo ‘ Gerente
Sector Comercio
s::s‘;:(ii(:) Gestion integral del almacén (carretilleros y mozos)
CAS 47/1345 | Jornada | Completa de mafiana

Carretilleros: experiencia minima de un afo en el manejo de carretillas elevadoras
o toro eléctrico; carnet de carretillero homologado; formacion profesional de grado
Perfil medio; capacidad de trabajo en equipo

Mozos de almacén: no es necesaria experiencia, aunque si que se valora; no es
necesaria formacion inicial basica

Proceso . L .
seleccion Entrevista personal; pruebas psicotécnicas y de personalidad
D .
uracion Obra/servicio.

contratos

Clausulas Cllente/l.)lsponlbll.ldad horaria/Baja l?e?f. Anual.
voluntaria/Vestuario médica

Coordinador: 3.100 €/mes Coordinador: 2.150 €/mes
Tarifa Carretillero: 2.300 €/mes Salario Carretillero: 1.425 €/mes
Mozo: 1.500 €/mes Mozo: 950 €/mes
. Coordinador: 24 dias laborales/afio
Vacaciones . i .

Carretilleros y mozos: 30 dias naturales al aflo
Periodicidad Quincenal

Rapports ..
Destinatario Responsable de servicio
PRL Presencial

Formacién Manual de acogida
Otros Carnet de carretillero
PRL EPIs Técnico | Julio Rodriguez
Documentacion
ol
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e

Se entregan botas con puntera reforzada, dos mudas de pantalones, jersey,

Vestuari X .
estuario chaleco y hoja de devolucién

Facturacion | Mensual, hecha de vencimiento: el dia 25 de dos meses después

VISITAS
Satisfaccion BALANCE SERVICIO
cliente ECA
ECT
ECAT

Recomendaciones previas al inicio del cto
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