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RESUMEN

El propdsito del siguiente trabajo es evaluar los riesgos y beneficios en la
contratacion de un proveedor de los servicios de enfermeria bajo la modalidad de
“Outsourcing” partiendo de que el outsourcing es la busqueda de un agente externo
a quien se le delega una funcion que anteriormente se realizaba dentro de la
organizacion, pero que es responsable de su propia administracion, y que
actualmente ha venido tomando fuerza dentro de las organizaciones, incluyendo
entre ellas a las instituciones de salud privada ya que no soélo les permite
concentrarse en sus necesidades neuralgicas, sino que logran reducir sus costos
aumentando la calidad del servicio, es por ello que el objetivo general y los
especificos de dicho trabajo estan dirigidos a la evaluacion de los riesgos y

beneficios del outsourcing dentro de las instituciones de salud privada.

Esta investigacion tiene sus bases teédricas en la recopilacion de estudios
realizados sobre este tema en otras areas, asi como los dos textos Unicos
realizados por B. Rothery; I. Robertson (1995) y (2003).

Para el desarrollo del Marco Metodolégico segun el problema y los objetivos
planteados, es un estudio de tipo evaluativo ya que busca evaluar los riesgos y
beneficios de la contratacion de un Outsourcing de los Servicios de Enfermeria, aqui
se tomara como poblacién al Hospital Privado “Centro Médico de Caracas, C. A.” y
la muestra seleccionada es de tipo intencional, ya que se escogieron a las personas
de forma arbitraria, con el fin de aplicarles el instrumento tipo cuestionario, que nos
permitira obtener la informacién precisa y de esta manera finalizar con las
conclusiones y recomendaciones que permitan aumentar los beneficios y disminuir
los riesgos del outsourcing en los servicios de enfermeria dentro de las instituciones

de salud privada.

1.- Justificacion del Proyecto



El termino Outsourcing se utiliza para describir un fendmeno que se
esta extendiendo a toda la industria, a nivel mundial. Posiblemente es un
movimiento mas amplio de la sociedad para la conformacién de un mundo

mas productivo y menos derrochador. (Brian, Rothery; lan, R; 2000).

Actualmente las organizaciones estan afrontando un entorno cada vez
mas cambiante y competitivo por lo que se hace necesario crear nuevas
estrategia, entre ellas el Outsourcing el cual provee de recurso humano a las
empresas para que realicen actividades que se venian haciendo con el
personal propio. Esta alianza estratégica Permite que las organizaciones
concentren sus esfuerzos en aquellas actividades que forman parte de su
competencia y capacidades claves, para asi lograr el valor agregado y las

ventajas competitivas.

En Venezuela dada la presencia de una cultura anticompetitiva,
presente por muchos afios, el Outsourcing como estrategia, no ha tenido
gran aplicacion (Phillipe 1989), sin embargo, debido a la crisis econdémica
muy fuerte y a los cambios radicales que se estan viviendo aproximadamente
desde la década de los ochentas, y actualmente a las presiones socio-
econdmicas, se ha formado una plataforma de lanzamiento para que el
fendmeno del Outsourcing se implantara, dado que para muchas compafiia
el reducir costos e incrementar la productividad, se convirtié en la diferencia

entre el éxito y el fracaso (Antonio Romero S/F).

El Outsourcing considerado hoy en dia como una estrategia gerencial,
es capaz de responder a las nuevas exigencias que deben afrontar las
empresas contemporaneas; la globalizacién de los mercados y el desarrollo
de las comunicaciones, implica un entorno ampliamente competitiva, al cual
las empresas deben adaptarse para poder sobrevivir, es por esto que los
empresarios se mantienen en una continua busqueda de la competitividad y
la productividad; lo cual implica redimensionar la importancia del recurso

humano como centro de cualquier proceso de mejoramiento.



En el sector salud es de gran importancia el Outsourcing ya que
permite a las instituciones de salud privada, mejorar la calidad de atencion a
los pacientes, es por esto que nace la Asociacion de Enfermeras
Profesionales, C.A., en el afo 1994, constituida por profesionales de
enfermeria con el objeto de brindar atencion integral al paciente
hospitalizado, esta empresa fue pionera en la implementacion de esta
herramienta en el sector salud, ya que para ese entonces solo existia una
compafiia que prestaba sus servicios al area de quiréfano, formada solo por
enfermeras instrumentistas. En ese momento la Unica institucion privada de
salud en el mercado que empezaba a dar sus pasos en el Outsourcing era el
Centro Médico de Caracas, quien contrata a la empresa A.E.P., C.A. para
gue se encargara inicialmente del primer puesto de hospitalizacion, el cual
contrato 20 enfermeras, posteriormente en los siguientes afos, esta empresa
por su esmero y calidad de servicio se fue expandiendo a otras &reas en el
Centro Médico de Caracas, C.A., tales como sala de parto, 3er. Puesto, 5to.
Puesto, y se transfiere el puesto inicial que era el ler. Puesto al 4to. Puesto

de hospitalizacion.

Visto el crecimiento que esta empresa ha tenido en el Centro Médico
de Caracas, se plantea la posibilidad de expandirse en el mercado,
ofreciendo sus servicios a otras instituciones de salud privada por lo que se

hace necesario plantearse ciertas interrogantes:

¢Los Outsourcing de los servicios de Enfermeria brindan beneficios tanto a
las instituciones de salud privada (C.M.C.C.A) como al proveedor del servicio
(A.E.P.,C.A)?

¢, Qué riesgos estan latentes en la prestacion de los servicios de

enfermeria bajo la modalidad de Outsourcing?

Por lo tanto gracias a estas interrogantes surge una gran pregunta:



¢, Cudles son los riesgos y beneficios que existen en la contratacién de
un proveedor de servicios de enfermeria bajo la modalidad de Outsourcing?

Para dar respuesta al planteamiento de este problema, se realizara un
estudio evaluativo que permita determinar, los diferentes factores de riesgo y
beneficios en la contratacién de un proveedor de los servicios de enfermeria,
para las instituciones de salud privada, este estudio arroja resultados en
donde se identifiguen y evalien aquellos factores de riesgo con el fin de
eliminarlos o minimizarlos asi como también se identificaran los beneficios
que cada una de las partes obtiene, a través de esta alianza estratégica,
permitiendo a la empresa de enfermeras (A.E.P., C.A.) tomar la decision de
hacerse conocer y de expandirse en el mercado a el fin de aumentar su
productividad y competitividad, ademas de contribuir con el desarrollo del
pais y la sociedad al generar nuevos puestos de empleo, también permitira al
C.M.C., C.A. y a otras instituciones de salud privada implementar y aplicar un
sistema de evaluacion continuo de riesgos y beneficios en el desarrollo de

los diferentes Outsourcing de enfermeria que les prevean sus servicios.

1.2.- Importancia de la investigacion

El siguiente estudio evaluativo es de gran importancia ya que para su
desarrollo se tendr4 que elaborar un instrumento que permita medir los
riesgos y beneficios en la contratacion de un proveedor de los servicios de
enfermeria y de esta manera tratar de eliminar los diferentes factores de
riesgo y asi poder aumentar los beneficios para ser un proveedor atractivo
para los instituciones de salud privada que deseen disminuir sus costos, y
aumentar su productividad, manteniendo o elevando su calidad de servicio

en cuanto a la atencion de enfermeria hacia los pacientes hospitalizados.

2.- Objetivos



En esta seccion se definird el objetivo general y los objetivos

especificos de la investigacion.

2.1.- Objetivo General

Evaluar los riesgos y beneficios en la contratacion de un proveedor de
servicios de enfermeria (A.E.P., C.A.)Bajo la modalidad de Outsourcing.

2.2.- Especificos

Identificar los riesgos latentes del Outsourcing.
- ldentificar los beneficios que brinda el Outsourcing

- [Establecer parametros para medir riesgos Yy beneficios del

Outsourcing.

- Elaborar y aplicar el instrumento evaluativo para medir riesgo y

beneficios.

- Evaluar de acuerdo a los parametros establecidos los resultados

obtenidos.

3.- Metodologia

En esta seccion se desarrollara todo lo relacionado con el marco

organizacional, marco tedrico o referencial y el marco metodoldgico

3.1.- Marco Organizacional

La Asociacion de Enfermeras Profesionales, C. A., nace el 19 de mayo
de 1.994 bajo la direccién de la Lic. Ligia Rivas, quien le manifesté a un

grupo de cuatro (4) compafieras, todas profesionales de enfermeria, su



inquietud de formar una compafia de enfermeras para el cuidado de los
pacientes a domicilio; dicha idea parece atractiva al resto de las enfermeras,
quienes deciden acompafarla en sus planes, un dia se lo comenté al Dr.
Héctor Padula, Director Médico para ese momento del Hospital Privado
“Centro Médico de Caracas, C.A.”, quien la apoyo en su idea y mas aun le
propone que al tener la empresa ofrezca sus servicios para atender a los
pacientes hospitalizados en el Centro Médico de Caracas, ya que este centro
pasaba en ese momento por una crisis econdmica y que necesitaba
disminuir sus costos, para asi poder mantenerse en el mercado, ser
competitivos y productivos al mismo tiempo, manteniendo una calidad de
atencion a los pacientes; al tener esta oferta en las manos que le garantizaba
su primer contrato, hace la presentacion de la empresa A.E.P., C. A,, la cual
tiene por objeto prestar servicios de enfermeria a las instituciones de salud
privada, e inicia sus actividades el 27 de julio de 1994, en el 1ler. Puesto de
hospitalizacion del Centro Médico de Caracas, contratando para ese
momento 15 profesionales de enfermeria y 10 auxiliares de enfermeria.
Transcurrido un afio, el Centro Médico de Caracas le ofrece trasladarse al
4to. Puesto y privatizar el servicio de sala de parto, 3er. Puesto y 5to.
Puesto.

Hoy por hoy esta empresa ha generado 60 puestos de trabajo a
profesionales de enfermeria y entre ellos técnicos superiores en enfermeria y
licenciados, ha motivado a aquellas auxiliares que se iniciaron con ella a
continuar estudios y ha creado becas trabajo para los estudiantes del 5to. Y
6to. Semestre del T.S.U.E.

3.1.1 - Funciones
e Seleccionar y adiestrar profesionales de enfermeria calificados.

e Entrenar y capacitar a los estudiantes del 5to. y 6to. semestre.



e Participar en la reestructuracion de los procedimientos, de las

empresas clientes.
e Evaluacién continta del personal de enfermeria.

e Contratar profesionales de enfermeria, con experiencia para brindar

atencion a los pacientes hospitalizados.
e Promover el cambio en los profesionales de enfermeria.
e Cumplir las exigencias pautadas, de la empresa cliente.
e Brindar educacién continua al personal.

e Trabajar en equipo con la Direccion de Enfermeras.

3.1.2.- Misién

Ser la empresa lider de enfermeras, dedicadas el cuidado integral del
paciente, a nivel privado; capaz de satisfacer todas las demandas de los
pacientes hospitalizados y/o ambulatorio que requieran la atencion integral

de profesionales de enfermeria del mas alto nivel profesional y ético.

3.1.3.- Visiéon

Verse como una organizacion lider, que brinda servicios de enfermeria
a nivel de clinicas privadas del area metropolitana; formada por profesionales
de enfermeria con un alto nivel de excelencia cientifica, tecnolégica, docente

y con gran sentido de humanidad.

3.1.4.- Valores
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Respeto por las personas: por estar en contacto directo con los

pacientes, familiares, equipo de salud y otras personas ligadas a la
organizacion, debemos respetar sus valores, creencias, hacer cumplir

sus derechos, asi como alcanzar y mantener los nuestros.

Valores éticos: la organizacion se ha inspirado en la honestidad,

integridad, justicia, igualdad, responsabilidad y humanidad.

Respeto por la calidad humana: Asociacion de enfermeras(o)

profesionales se entiende como una organizacion unida por objetivos
comunes, lo cual impone responsabilidad y derechos reciprocos en
donde se destaca la confianza mutua y el respeto por los demas.
También se adapta a las exigencias y el cumplimiento de las funciones

gue le demanda su profesion.

Desarrollo _del recurso _humano: los retos que deben afrontar los

profesionales que laboran en esta organizacién, imponen elevadas
exigencias en cuanto a la capacidad, voluntad, aprendizaje, aporte y
rendimiento, debido a esto se fomenta el desarrollo de sus
profesionales y todos los miembros de la organizacion, a fin de
aumentar sus capacidades, conocimientos y talento para que logren
sus metas profesionales y sean capaces de afrontar los retos que

enfrente la organizacion.

Calidad: la calidad total en la organizacibn es compromiso y
responsabilidad de todos los miembros que en ella laboran, por ello se
compromete a brindar calidad en todos sus servicios, tales como:
atencion al paciente y sus familiares, calidad en los procesos,

relaciones humanas y en la gestiébn administrativa.

Productividad: la A.E.P., C.A. alcanza a través de la eficiencia y la

eficacia los niveles Optimos de productividad que aseguren su

11



desarrollo y el cumplimiento de sus obligaciones para con su personal,

accionistas, proveedores, comunidad y estado

o .Competitividad: esta organizacion tiene que mantener su liderazgo en

el mercado, para ello hara de la calidad y de la excelencia de sus

servicios un compromiso y retos permanentes.

e Conocimiento del entorno: adelantar4 acciones que conduzcan a la

organizaciéon, adaptdndose a los cambios tecnologicos 'y
organizacionales y al disefio de estrategias que la mantengan en su

posicion de liderazgo.

e Compromiso con el cliente: el éxito de la organizaciéon en el mercado

repercute sobre la institucion donde presta sus servicios, por lo tanto
orientara sus acciones hacia la satisfaccion de las necesidades de los

pacientes y clientes, ofreciendo un servicio de excelente calidad.

e Necesidades de beneficios: para mantener un desarrollo adecuado y

permanente debe lograr una utilidad, este es un compromiso prioritario

de todos los miembros de la organizacion.

3.1.5.- Organigrama organizacional

PRESIDENTE

VICE-PRESIDENTE

DIRECTOR DIRECTOR DIRECTOR
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3.2.- Marco de Referencia o Conceptual:

Aqui se hara referencia a todos los conceptos que se precisa abordar

durante el desarrollo de la investigacion.

3.2.1.-

3.2.2.-

3.2.3.-

3.24.-

El término “Outsourcing” tiene varias definiciones entre ellas:

Outsourcing como _estrategia: R. Rincones (1997:39) “Es una

estrategia empresarial a través de la cual se logran concentrar todos
los recursos disponibles en lo que una organizacion hace mejor y
para la cual fue creada, capitalizando las inversiones que
proveedores externos han hecho en distintas é&reas de

especialidades”.

Es decir que una organizacion centra todos Ssus recursos Yy
esfuerzos para lo que realmente fue creada y delega aquellas
funciones a un proveedor externo con experiencia en el area, con el

fin de disminuir costos y aumentar la productividad.

Funcional: B. Rothery (1995:6) lo define como “La accioén de recurrir
a una agencia exterior para operar una funciéon que anteriormente se

realizaba dentro de la compania”.

Outsourcing: B. Rothery y Robertson (1.995:4) opinan que “Es un
servicio exterior a la compafiia y que actia como una extension de
los negocios de la misma, pero que es responsable de su propia

administracion”.

Paule Néole, citado por B. Rothery y I., Robertson (1995:4) describe

el Outsourcing como “La practica de transferir la planeacion,
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administracion y operacion de ciertas funciones a una tercera parte

independiente.”.

La tendencia de las empresas en la participacion de los mercados
globales, mas alla de sus fronteras esta generando sin duda alguna, factores
de competitividad, las méas variadas estructuras organizacionales con
mentalidades distintas y ademas variables capitales de inversion, son puntos
fundamentales en la competencia para obtener la mayor presencia posible

en el mercado.

El outsourcing viene a ser un valioso apoyo siempre y cuando se tenga
cuidado en el manejo de la informacion por un tercero, quien colabora y la
usa de comun acuerdo con el cliente. De esta manera se crean equipos
interdisciplinarios que contribuiran en el enriguecimiento del proceso de
negocios y otorgan un valor agregado frente a la competencia, permitiendo
ponderar los resultados de forma directa y efectiva.

El outsourcing se debe enfocar como una responsabilidad compartida
tanto por la empresa cliente como por aquellos proveedores de servicios
siempre ligados a la vision y estrategias de la empresa. Esta responsabilidad
no es otra cosa que el trabajo en equipo, la confianza, el respeto y la buena
fe, donde se enriquecen las actividades y funciones que realiza cada

individuo dentro de la organizacion.

La metodologia del outsourcing es parte de la toma de decisiones
gerenciales, la misma incluye los pasos de todo proceso administrativo de
evaluacion, planeacion y ejecucion, ayuda a planear y fijar expectativas de
negocios e indica aquellas areas donde se necesitan conocimientos

especializados para realizar las distintas actividades de la organizacion.

Maria del Pilar Velascos (2005, 1), sefiala que es muy importante que
las empresas clientes tengan bien claro que el ir a un esquema de

outsourcing no necesariamente significa que la empresa va a gastar menos
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de lo que ya gasta, sino que puede recibir mas por el mismo precio que tiene

hoy.

También considera que a través del outsourcing el cliente puede
obtener mas que un apoyo puntual, ya que la tendencia es la contratacion de
procesos completos de negocios, por lo que sefiala que es importante que
las empresas vean al proveedor como un socio estratégico y no s6lo como
un suministrador de servicios, que este totalmente alineado con la vision de
la organizacién, de tal forma que se pueda comprometer con los riesgos y

beneficios que imponga la dinamica del negocio.

Con todo este proceso se define el rumbo, las estrategias y las
oportunidades para crecer en cuanto a la forma de hacer negocios y por
supuesto, en el incremento de la productividad, optimizacion de los procesos,
en forma contractual unas salidas que refleje en términos equitativos en

donde todas las partes que participan estén satisfechas.

3.2.5.- Historia del Outsourcing

El outsourcing es una estrategia que viene dada desde los inicios de
la era moderna, después de la Segunda Guerra Mundial, las empresas
trataron de concentrar en si misma la mayor cantidad de actividades, para no
tener que depender de los proveedores, sin embargo, esta estrategia que en
un principio resultara efectiva, fue haciéndose obsoleta con el desarrollo de
la tecnologia, ya que nunca los departamentos de una empresa podian
mantenerse tan actualizados y competitivos como lo hacian las agencias
independientes especializadas en un area, ademas su capacidad de servicio

para acompanar la estrategia de crecimiento era insuficiente.

El término outsourcing hoy por hoy constituye una estrategia que ha
adquirido mayor importancia en el mundo empresarial cuando se presentan

problemas tales como la presencia de actividades que realmente no es
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necesario que realice la organizacion, asi como la acumulacién y dotacién de
personal excesivo, que generan costos muy elevados e insostenibles para la

empresa.

El outsourcing considerado hoy en dia como una estrategia gerencial
es capaz de responder a las nuevas exigencias que deben afrontar las
empresas, la globalizacién de los mercados, las nuevas tecnologias y el
desarrollo de las comunicaciones implica un entorno ampliamente cambiante

y competitivo, al cual las empresas deben adaptarse para poder sobrevivir.

Esta estrategia de negocio a pesar de no ser una practica comun
entre las empresas latinoamericanas, en paises como Venezuela, que
hemos experimentado una crisis econémica muy fuerte y que ahora estamos
viviendo cambios radicales debido a las presiones socio-econémicas hemos
formado una plataforma de lanzamiento para que este tipo de servicios
externos se llevara a cabo, ya que se puede aplicar en distintas areas que
conforman a la funcién de recursos humanos y sus respectivos productos
como lo son: Planificacion estratégica de personal, reclutamiento, seleccién,
empleo o contratacion, induccidon, nomina e inclusive la contratacion y

formacién de aprendices.

3.2.6- Factores claves para el desarrollo efectivo de un outsourcing

e Definir claramente el tipo de relacion entre la empresa, el cliente y el

proveedor del servicio.

e La alta gerencia debe dar a conocer a sus empleados las razones por

las cuales se deben contratar con un proveedor externo.

e Buscar relaciones formales y a largo plazo, donde el equipo interno
acepte al proveedor del servicio como un socio estratégico, lo que
permitira un mejor entendimiento del desarrollo de las actividades

estratégicas del proveedor.

16



e Medir el desempefio del proveedor del servicio en términos de tiempo,
adherencia al presupuesto y al éxito del proyecto medido en base al

logro de los objetivos planteados.

e No intentar manipular al proveedor del servicio en términos

administrativos.

e No tratar de instruir al proveedor del servicio, en como desempefiar
sus actividades, sino que se enfoque en la comunicacion de que

resultados quiere y le deje al proveedor el proceso de obtenerlos.

3.2.7.- Factores que condicionan el outsourcing

Se pueden considerar una serie de factores que pueden llegar a
condicionar la implantacion de un proceso de outsourcing dentro de una

empresa.

3.2.7.1.- El outsourcing y el ambiente estratégico

Es importante dar a conocer ampliamente en toda la organizacion y al
proveedor del servicio la vision, mision, objetivos y metas de la empresa de
tal forma que se puedan comprometer con los riesgos y beneficios que se

corran en la relacion del negocio.

3.2.7.2.- El outsourcing y el ambiente organizacional

Debido a los cambios en la estructura funcional se producen
alteraciones significativas del espacio fisico que ocupa la organizacion,
variaciones en la actividad funcional y en la delegacién de autoridad y

cambios en las organigramas departamentales y en general.
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3.2.7.3.- El outsourcing y el ambiente social

La situacién politica y social actualmente nos lleva a hablar del

empleo, para ello se deben abordar dos aspectos.

1. Apertura de los nuevos negocios: se relaciona con la apertura de

nuevas empresas en varios segmentos del mercado en los diferentes

sectores de servicios.

2. Revision de las funciones: con la implantacion del outsourcing, la

transformacién de las estructuras funcionales es inevitable en las
empresas. Le corresponde a la alta gerencia delimitar las

consecuencias internas de este proceso.

3.2.7.4.- El outsourcing y el ambiente politico

El gobierno venezolano ya sea municipal o estatal, podria considerar
el outsourcing como una forma adecuada de proceder en la relacion con los

cambios estratégicos y operacionales en los organismos publicos.

3.2.7.5.- El outsourcing y el ambiente politico legal

En Venezuela no existe ley que prohiba o regule la aplicacion del
outsourcing, sin embargo por la Ley Organica del trabajo y la de estabilidad
laboral puede tener obstaculos, debido al costo que implica para una
empresa el despedir a los empleados de las areas que se pretende

privatizar.
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3.2.8.-

Riesgos del outsourcing

3.2.8.1.- Riesgos en la estrategia

-1.

-10.

Dar en outsourcing funciones indeseables contra aquellas que

otorgan la mejor ventaja competitiva.

No definir con claridad los objetivos antes de empezar el proceso de

outsourcing.

No establecer una base efectiva internamente para medir a los

proveedores contra el servicio, costos y valor agregado.

Hacer outsourcing en el mercado internacional sin tener experiencia

con operaciones internacionales.

Un desarrollo inadecuado de casos para llegar a la decisiéon del

outsourcing.

Llegar a la decisibn de hacer outsourcing sin una informacion

completa de los costos y procedimientos internos de la empresa.

No considerar el impacto del outsourcing en otras funciones y areas
de riesgo tales como los factores reglamentarios legales y el medio

ambiente.

Falta de entendimiento de las relaciones humanas y los requisitos de
las leyes laborales para efectuar una iniciativa de outsourcing.

Anunciar el proceso de outsourcing antes de que los detalles hayan
sido finalizados, creando desmoralizacion dentro de la empresa.

(Una iniciativa de outsourcing puede eliminar ciertos empleos).

Falta de un andlisis de riesgo y una medicion en la planificacion de

riesgos.
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3.2.8.2.- Riesgos en la seleccidén

1. No incluir los suficientes recursos para administrar con efectividad la

seleccién del proceso del proveedor.

2. No tener la habilidad interna en su lugar para administrar con

efectividad el proceso de seleccion.

3. No entender o nivelar los beneficios de informacién, puede tender a
disminuir el nimero de proveedores en potencia antes de iniciar el

proceso de requisicion de propuestas.

4. No alcanzar un suficiente nUmero de proveedores, y por ende, dejar

fuera candidatos potencialmente buenos.

5. No involucrar una variedad de perspectivas en el proceso de

seleccioén.

6. Presentar especificaciones de servicio pobremente desarrolladas y

documentadas.

7. Dar costos erroneos los cuales seran transferidos al servicio por el

proveedor.

8. No llevar a cabo negocios ni diligencia financiera con los proveedores
potenciales.

3.2.8.3.- Riesgos de la implementacion

1. No establecer una relacion de outsourcing con la suficiente flexibilidad

como para lidiar con las fluctuaciones del negocio.

2. Iniciar un acuerdo un acuerdo con un proveedor que limita la

flexibilidad en el futuro.

3. Ponerse un limite de tiempo que no es realista para cualquiera de los

pasos del proceso de outsourcing incluyendo el inicio de operaciones.
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9.

Una inadecuada implementacion de los planes con respecto a los
tiempos de transicion al proveedor del servicio y exigencias en la

organizacion.
Entender el tiempo requerido para negociar un acuerdo de servicio.
No definir completamente un plan de transicién para los empleados.

No resolver los temas de operacion en el acuerdo de servicio antes de

pasar a los aspectos legales del acuerdo.

Una planificacién inadecuada de los sistemas de informacion e

interfase con el proveedor del servicio.

Un desarrollo tecnoldgico insuficiente antes de la implementacion.

10.No entrenar al proveedor en los elementos criticos de la empresa en

su linea de productos o las expectativas del servicio.

3.2.8.4.- Riesgos de la administracion

1.

No considerar el impacto completo de un acuerdo de outsourcing en la

condicion financiera de la empresa.
Falta de comunicacion interna.
Falta de incentivos para la mejora continua del proveedor.

No establecer puntos de contacto multiples entre la empresa y el

proveedor.

La ausencia de un plan de contingencia para interrupciones

inesperadas por parte del proveedor.

No poner en operacion un plan de comunicacion incluyendo un
proceso escalado con reuniones frecuentes, periodos de revision y

comunicacién entre los empleados.
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Llevar a cabo una pobre administracion de expectativas en las

operaciones al principio.

Esperar demasiado de un proveedor en los primeros meses del inicio

de operaciones.

Ser negligente con la flexibilidad de la relacion a medida que los

requisitos de las relaciones del outsourcing evolucionan.

10.Falta de una mesa redonda para resefar las lecciones aprendidas

sobre el outsourcing en general y especificamente en el

establecimiento de la relacion de outsourcing.

3.2.9.- Ventajas de la subcontratacion

El desarrollo econémico del sector productivo.
Especializaciéon por tareas en funcion de los servicios prestados.

La responsabilidad de las empresas contratantes de servicios al
establecer controles de calidad adecuados a través de criterios y
sistemas de evaluacién establecidos conjuntamente con los

prestadores de estos servicios.

Es inevitable un nuevo enfoque del sistema de costos para poder
evaluar claramente la disminucién de los costos en los procesos

terciarios.

Un mayor entrenamiento y desarrollo profesional para los empleados
dentro de las empresas prestadoras de servicios, asi como,
transferencias de tecnologia para los funcionarios de las empresas

contratantes y/o para las empresas contratistas.
Una disminucion del desperdicio.

La revalorizaciéon de los talentos humanos.
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e La agilidad en las decisiones se refuerza con la tercerizacion.

e Aprovechamiento de los espacios fisicos y revalorizacion de los
recursos instalados (maquinarias, equipos, entre otros) para optimizar

el uso.

3.2.10.- Razones para subcontratar y para no subcontratar

3.2.10.1.- Razones para subcontratar:

e Alcanzar la efectividad enfocandose en lo que la empresa hace

mejor.

e Aumentar la flexibilidad para alcanzar el cambio segun las
condiciones del negocio, la demanda de los productos y/o

servicios y la tecnologia.

e Mejorar el rendimiento organizacional a través de una mayor
productividad, mejor calidad, entregas mas confiables y a
tiempo, ciclos de tiempo mas répidos, mejoramiento de la
utilizaciéon de los recursos, mayor disponibilidad y mayor

rendimiento.

e Transferir el costo de los empleados (incluyendo los beneficios
que por ley se les otorga) y los gastos gerenciales al

proveedor.
e Convertir los costos fijos en costos variables.

e Reducir inversiones en equipo, inventarios, personal, entre

otros, para utilizar esos recursos para otros propositos.

e Ganar acceso al mercado y oportunidades de negocio a traves
de la red de proveedores.
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e Expandir las operaciones durante periodos en los que esa

expansion no podria ser financiada.

e Recibir ideas innovadoras para mejorar el negocio, los

productos, los servicios, entre otros.

e Mejorar la credibilidad y la imagen corporativa a través de la

asociacion de proveedores grandes.

3.2.10.2.- Razones para no subcontratar

e Mantener los puestos de trabajo para evitar que la lealtad de los
empleados que siguen en la empresa baje, manteniendo el

compromiso con la comunidad.

e Baja de la moral de los empleados en general (no solo para los que

fueron mercerizados).
e Perder control sobre el proveedor.
e Perder la filosofia de la empresa.
e Incertidumbre existencial.
e Depender de los proveedores.
e Perder la confidencialidad.

e Temor a que los contratistas se expandan dentro de la empresa.

3.2.11.- Que se puede subcontratar y que no

3.2.11.1.- Actividades gue se pueden subcontratar:

e Los que hacen uso intensivo de recursos — gastos corrientes o

inversion de capital.
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Areas relativamente independientes.
Servicios especializados y otros servicios de apoyo.

Aquellas sujetas a un mercado rapidamente cambiante y donde

es costoso reclutar, capacitar y retener al personal.

Aquellas con la tecnologia rapidamente cambiante, que

requieren una gran inversion.

3.2.11.2.- Actividades que no se subcontratan:

Estrategia.

Finanzas corporativas.

Control de proveedores.

Calidad.

Normas ambientales.

Seguridad.

La satisfaccidon de los requisitos del mercado y reglamentarios.
La provision de administracion y direccion.

El mantenimiento de las competencias y el control.

La diferenciacion con respecto a los competidores.

El mantenimiento de la propia identidad.

3.2.12.- Otros conceptos relacionados al tema son

a) Tercerizacién: Antonio Romero (S/F), opina “Que es la practica

de encontrar nuevos proveedores y nuevas formas de asegurar

la entrega de materias primas, articulos o servicios”.
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b)

d)

f)

9)

h)

Subcontratacion: Antonio Romero (S/F) piensa 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 le

es propio”

Riesgo: Guillermo Cabanellas (1963) lo define como “Una

contingencia o probabilidad de un dafio”.

Riesgo: Roberth White; B. Jamen (2003:69), manifiestan que “los
riesgos cambian a medida que los proyectos se desarrollan y
gue debe existir un registro de los mismos para tener un control
efectivo sobre ellos”. Estrategia de Prevencion: Roberth White,
B. Jamen (2003:71): sostienen que esta estrategia define las
acciones que se han de llevar a cabo para reducir o eliminar el

riesgo.

Beneficios: Guillermo Cabonellas (1963:81): lo define como “Un

bien que se hace o recibe utilidad, provecho.

Sociedades: John C Henderson citado por Rothen B. vy
Robertson I. (1995:6) la define como “Una estrategia para
alcanzar un mayor desempefio y/o menores costos a través de
una acciébn conjunta y mutuamente dependiente, de

organizaciones o individuos independientes.

Costo: Guillermo Carbonellas (1963:182), lo define como lo que

cuesta en dinero un bien o servicio.

Contrato: Es un documento de caracter legal que recoge el

alcance y caracteristicas de un servicio.

Calidad: Pabon H., (1979:69), la define como “el conjunto de
caracteristicas que deben tener los servicios de salud, en el

proceso de atencion a los usuarios, desde el punto de vista
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)

K)

técnico y humano, para alcanzar los efectos deseados, tanto por

los proveedores como por los usuarios.

Organigrama: Adalberto Chiavenato, (2000:282); “sostiene que
las organizaciones constituyen la forma de institucion dominante
en nuestra sociedad: son las manifestaciones de una sociedad
muy especializada e interdependiente, caracterizada por un
creciente estandar de vida, estas miden todos los aspectos de la
vida moderna y compromete la atencion, el trabajo y la energia

de numerosas personas.

Productividad: Adalberto Chiavenato (1994:300 ); la define como
“el conjunto de caracteristicas que deben tener los servicios de
salud, en el proceso de atencion a los usuarios, desde el punto
de vista técnico y humano, para alcanzar los efectos deseados,

tanto por los proveedores como por los usuarios.

Enfermero: “Es el conjunto de conocimientos y acciones
necesarios para proporcionar atenciéon de enfermeria en la
promocion, tratamiento y rehabilitacion de la salud, la familia 'y la
comunidad”. Baldera Luz, (1995 :154)

m) Eficiencia: Malagon-Londofio; (2000:69); la define como “el

beneficio obtenido de una accion aplicada en condiciones

ideales.

Efectividad: Malagon-Londofio; (2000:69) la define como “un
beneficio obtenido de una accion aplicada en condiciones reales,

recurso requerido para realizar una accion.

Empresa humana: Jiménez, L y Varela; citado por Malagon-
Londofio (2000:98); la describe como “un conjunto organizado
de recursos fisicos, humanos, tecnologicos y financieros que se

orientan hacia la consecucibn de uno o varios objetivos
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previamente establecidos, (econdmicos, sociales, -culturales,
etc.) y que llevan a la produccion de bienes o servicios que

requieren la comunidad.

p) Puesto de salud: Malagon-Londofio (2000:135); sostiene que “es
el recurso de salud que ofrece los servicios de atencion por

enfermeria, de una manera permanente.

3.3.- Marco Metodologico

Este aspecto es fundamental en los estudios de investigacion, ya que
le da unidad, coherencia y sentido practico a todas las actividades que se

desarrollan para buscar respuesta al problema y los objetivos planteados.

Los pasos a seguir son:

3.3.1.- Tipo de estudio

Segun el problema y los objetivos planteados, el estudio es de tipo
evaluativo ya que segun Yaber y Valarino; (1998:8) “tiene como propésito la
sistematica evaluacién de los riesgos y beneficios de la contratacion de un

Outsourcing de los servicios de enfermeria.

3.3.2.- Poblacion y Muestra

Para el desarrollo de esta investigacion se tomard como poblacion
definida por Canales F. (1993:145); como “totalidad de individuos o
elementos en los cuales pueden presentarse determinadas caracteristicas
susceptibles de ser estudiadas”. En estos casos se tomara como poblacion

al hospital privado Centro Médico de Caracas, C.A.
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3.3.3.- Muestra: segun Sabino, C. (2000:123); la define como “una parte de
todo el universo y que sirve para representarlo”. Esta muestra sera de tipo
intencional ya que se “escogeran las personas de forma arbitraria,
designando a cada uno caracteristicas relevantes para el investigador”.En
este estudio la Muestra serd: los miembros de la Junta Directiva,
Departamento de Finanzas y los médicos que tienen conocimiento o contacto

directo con el proveedor del servicio de enfermeria (A.E.P., C.A)).

3.3.4.- Las etapas a seguir para el desarrollo de esta investigacion son:

3.3.4.1.- Fase de Diagndstico: se elaborara un instrumento tipo cuestionario

gue segun Tamayo, M. Citado por Mendéz, C. (2004:191); “es un instrumento
formado con una serie de preguntas a través de las cuales el investigador
precisa la informacién que pretende para el trabajo”. Para su elaboracion se
tomaran en cuenta los parametros que permitan medir riesgos y beneficios

de un Outsourcing de enfermeria.

e Aplicacion de una prueba piloto: con el fin de obtener la confiabilidad y

validez del instrumento elaborado para la recoleccién de los datos.

e Aplicacion definitiva del instrumento: esta se aplicara de manera directa

a la muestra seleccionada para el estudio.

3.3.4.2.- Fase Evaluativa:

e Analisis de los resultados: una vez aplicado el instrumento y

haber obtenido y analizado los resultados se podran identificar
claramente los factores de riesgos latentes de un Outsourcing

asi como las bondades o beneficios del servicio.
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3.3.4.3.- Fase de Cierre:

4.-

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Estas se haran una vez evaluado los resultados de la investigacion.

RESULTADOS ESPERADOS

e Conocer los riesgo presentes en un Outsourcing en los servicios de

enfermeria

e Conocer el beneficio que ofrece un Outsourcing de enfermeria
tanto para las instituciones de salud privada como a las compafiias

de enfermeras.
e Disminuir o eliminar riesgos.
e Maximizar los beneficios

e La empresa de enfermeras puede ser competitiva en el mercado y
trabajar para otras instituciones de salud privada del area

metropolitana.

CONSIDERACIONES ETICAS

Se basan en los siguientes principios éticos segin Ann Marriner

Tomey; (2000:63)

Autonomia: comprende la libertad de opcién y responsabilidades.

Beneficencia: indica que las acciones que se realizan deben ser para

intentar promover lo bueno.

Fidelidad: consiste en mantener el compromiso y las promesas de uno

mismo.
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Justicia: tratar equitativamente y de forma justa a las personas.

Respeto por lo demas: este reconoce los derechos de las personas

para tomar sus propias decisiones, y convivir con ellas.

Utilidad: indica que lo mejor para el bien comun pesa mas que lo mejor

para el individuo.

Veracidad: indica que las personas o instituciones deben decir

siempre la verdad.
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Cronograma

Fases

Abr.

May.

Jun.

Jul.

Revisién de bibliografia y
antecedentes

Disefio del instrumento

Aplicacion de la prueba piloto

Recoleccion de datos

Analisis de los resultados

Conclusiones

Cierre. Escrito y entrega del trabajo




Presupuesto del proyecto.

ACTIVIDADES COSTOS.
PLANIFICACION 300.000
DISENO DEL INSTRUMENTO. 350.000
ASESORIAS DE LA INVESTIGACION. 40/H. 1.200.000
MATERIAL 400.000
HORAS DE TRABAJO 1.200.000
TRANSCRIPCION. 400.000
ENCUADERNACION. 300.000

TOTAL 4.150.000




