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RESUMEN

En el mundo globalizado, el Outsourcing o Tercerizacion se hizo necesario, por un
lado para ofrecer soluciones organizativas y econémicas en materia de costos, incluyendo los
salarios y los beneficios de los trabajadores y/o crecer sin comprometer estructuras y recursos
con costos fijos (Francés, 2008), y por otro lado para mantener un grado de control de todas
sus operaciones y comenzar a delegar algunas operaciones, funciones o servicios en otras
organizaciones (Porter, 1999). En este estudio, se pretendid ver la relacion existente entre el
Outsourcing o Tercerizacion y la Competitividad al revisar las modalidades que existan
actualmente — en qué areas han sido aplicadas, su alcance, beneficios, riesgos y metodologia
para elegirlos o mantenerlos como proveedores dentro de una estrategia gerencial; la
implementacion de esta técnica en empresas del area Metropolitana de Caracas, y
principalmente focalizado en el departamento de Recursos Humanos, todo ello a pesar de las
restricciones del actual Gobierno, a partir de 2012 sobre el tema -, y la cual define elementos,
cuando se realiza de manera simulada o fraudulenta. Se evalu6 la Competitividad (Porter,
1998) que generan los proveedores u oferentes de Tercerizacién a las empresas u
organizaciones (clientes) y cual es la prospectiva de la relacion estudiada. La investigacion fue
de tipo descriptivo y su disefio de investigacion no experimental transeccional, asi mismo, el
disefio de muestreo seleccionado no probabilistico, de sujetos tipo que ante invitacion que
participen, tengan un capital internacional, nacional o mixto, la recopilacion de los datos fue a
través de un cuestionario aplicado en las empresas demandantes para el area de Recursos
Humanos, en Empresas del area Metropolitana de Caracas para un total de 24 Por ultimo, se
encontré que la aplicacion del Outsourcing es usada como estrategia para mejorar la
Competitividad de las empresas que la aplican, teniendo de los respondientes que esta
modalidad mejora el enfoque estratégico del negocio, ayuda a ahorrar tiempo, libera recursos
internos, entre otras opiniones sobre la calidad de los que prestan el servicio, bajo estrategias
elusivas y apreciando aspectos legales permisivos.

Palabras Claves: Outsourcing, Tercerizacion, Descentralizacion Productiva,
Competitividad, Estrategia, proveedor-cliente, Recursos Humanos.



INTRODUCCION

El término Outsourcing, también conocido como Tercerizacién o Descentralizacion
Productiva, se refiere al proceso que ocurre cuando una organizacion contrata a otra para que
realice parte de sus procesos productivos, preste sus servicios o0 se encargue de algunas
actividades que le son propias. Las organizaciones recurren al Outsourcing para abaratar
costos, mejorar la eficiencia y concentrarse en aquellas actividades que dominan mejor y
constituyen la base de su negocio. La Tercerizacion en las areas de Recursos Humanos es una
practica que se emplea sin lugar a dudas en las empresas en Venezuela enmarcadas por unos
estatutos legales los cuales establecen las limitantes y/o normas para poder ejercer esta

estrategia.

El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad describir como las empresas
en el &rea Metropolitana de Caracas estan realizando esta practica en las areas de Recursos
Humanos, sirviéndoles como estrategia para mejorar el enfoque y direccion de la empresa
afectando asi su Competitividad, ya que al cubrir esas areas con el proveedor del servicio de
Outsourcing, los recursos estarian destinados a llevar a cabo planes de mayor proyeccion con

mayores beneficios para la organizacion desde la perspectiva del negocio.

En el CAPITULO 1 se inicia con el planteamiento del problema, indicacion del

objetivo general y los objetivos especificos.

En el CAPITULO Il se presenta el objetivo general y objetivos especificos de la

investigacion.

En el CAPITULO I1I se aborda el Marco Tedrico en donde se hizo una breve resefia
historica de lo que es Outsourcing o Tercerizacion o descentralizacion productiva que seran
sinbnimos para esta investigacion, luego las definiciones, sus modalidades, riesgos y
beneficios. También se definié Competitividad, sus ventajas y estrategias. Por Gltimo, tenemos

el marco legal donde se hizo referencia a la Ley Organica de Trabajo, los Trabajadores y



Trabajadoras, el cumplimiento de esta sobre el tema de Outsourcing, como también opiniones

y/o entrevistas en medios de comunicacion de gremios y lideres sindicales.

El CAPITULO 1V trata sobre el Marco Referencial, donde se hace referencia a las

empresas del estudio.

Posteriormente, en el CAPITULO V se refiere al Marco Metodoldgico donde se describi6 el
disefio y el tipo de investigacion, la unidad de analisis, la poblacion y muestra; y se definio la
operacionalizacion de las variables. Se explica cdmo se llevo a cabo la investigacion, el

procesamiento de lo recabado.

En el CAPITULO VI se plantea la Presentacion, Anélisis y Discusion de los
resultados de cada una de las dimensiones e instrumento y el impacto en las variables del
estudio.

Finalmente en el CAPITULO VII se presentaron las Conclusiones vy
Recomendaciones de la investigacion, en donde se dieron a conocer los resultados que dan
respuesta al objetivo principal inicialmente planteado, el valor agregado de la misma
investigacion, la relacion entre Outsourcing y Competitividad y para luego indicar algunas

recomendaciones para futuros estudios.

Para concluir, la Bibliografia utilizada, asi como fuentes hemerogréficas y electrénicas

para la presente investigacion.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El mercado actual estd caracterizado por su variabilidad, vulnerabilidad,
competitividad con cambios continuos y permanentes, obligando de esta forma a las empresas
a hacer mas flexibles en sus estrategias, tacticas, sistemas y procesos para poder asi adaptarse
y elevar sus niveles de productividad y tener capacidad para responder oportunamente a las
modificaciones que se presenten, incluyendo severos cambios legales de obligatorio
cumplimiento. El ambiente competitivo que las empresas enfrentan actualmente, las han
conducido a considerar a su personal como uno de los activos mas importantes pero también,
tener recursos y capacidades a costos de oportunidad razonables (De la Garza, 2000) mediante
Outsourcing o Tercerizacion o Descentralizacion Productiva, debido a la naturaleza
impredecible y cada vez mas dinamica de la competencia global. Controlar la competitividad
externa requiere conocimiento del mercado laboral. (Morales & Velandia, 1999) que esta
ayudando a las organizaciones a sobrevivir en este mundo tan cambiante y complejo, con el

fin de evitar el cierre o caos de o en las empresas.

Las relaciones interpersonales, tanto dentro como afuera de la organizacion, estan
cambiando, los clientes exigen cada vez mayor eficacia, mayor calidad a un menor costo,
existen empresas que pueden lograrlo y otras que no. Las grandes empresas pueden llegar a
lograr este objetivo con mayor velocidad, sin embargo no es facil lograr la excelencia en todos
los aspectos empresariales, la pequefia empresa por el contrario, quizds tenga mayores
dificultades en llegar al punto de exigencia de los clientes. En un mercado que se encuentra en
constante cambio surgen distintas alternativas, como la especializacion, ‘“entre mas
especializada sea una compafiia, es mas probable que la ayuda experta necesaria sélo pueda

encontrarse fuera, no dentro de la compaiia” (Rothery & Robertson, 1997, p. 5).

Por lo tanto, la empresa grande o pequefia, debe asegurarse de brindar un muy buen
producto o servicio final al menor costo, y para esto debe tener muy en claro cual es su
negocio y cual no. Ademas hay que entender que esto lleva implicito un enfoque social
necesario de abordar, en tal sentido Iranzo & Ritcher (2005, 2008) sefialan la distincion entre

el Outsourcing y lo diferencian de los aspectos centrales: qué se entrega y como son las



relaciones entre las partes y como son las consecuencias tales como: precarizacion y pérdida
de derechos, formas rotas de relacion entre el sindicato y los propietarios restdndoles a
aquellos, fuerza en su accion medular. De igual manera, el concepto de descentralizacion
productiva, se corresponde con una visidbn mas pragmatica e integral con respecto a los
servicios de Tercerizacion, en tanto y cuanto con acciones de valor agregado - ofrece
alternativas de Gestion, ante las limitaciones en la legislacion laboral venezolana y en lo que
indica la Constitucion de la Republica Bolivariana de VVenezuela en sus articulos 89 Numeral 2

y el articulo 94.

Los ejecutivos de hoy en dia se enfrentan a una gran cantidad de cambios y tendencias
vanguardistas, estos cambios incluyen la necesidad de ser globales, de crecer sin usar mas
capital, de responder a las amenazas y oportunidades de la economia, el envejecimiento de la
fuerza laboral, la reduccion de costos y batallar por el pensar del consumidor. Se puede decir
que hay una tendencia muy marcada a la practica en las empresas a nivel mundial de poner
parte de sus funciones en las manos de especialistas, permitiéndoles concentrarse en lo que
mejor saben hacer, maximizar el rendimiento minimizando los costos o en sus competencias
béasicas (Pralahad, 1996).

En relacion con la grave situacion econdémica que enfrenta el pais y la preponderante
necesidad que tienen las empresas de reducir costos, optimizar operaciones y focalizarse en su
actividad principal para poder mantenerse en un mercado impactado por la crisis, llevan la
ventaja aquellas empresas que generaron una relacion temprana de esta modalidad en los 90°s
ya que probablemente no han tenido dificultad para ajustarse en términos de reduccion de

costos de plantilla o de servicios, perfectamente tercerizados.

Prueba de esto, se evidencia en la investigacion realizada por las Licenciadas
Esparragoza y Gémez en su trabajo de grado: “Outsourcing como estrategia gerencial en el
area de Recursos Humanos en organizaciones ubicadas en el Distrito Capital y Estado
Miranda”, quienes plantean que Venezuela no ha escapado de todo este cambio y desde hace
algunos afios que el Outsourcing comenzd a hacerse presente en la gran mayoria de las

funciones y servicios de las organizaciones (Esparragoza & Gomez, 1997).



Por otra parte la naturaleza juridica de las empresas de trabajo temporal estuvo
contenida en el Reglamento de la Ley Organica del Trabajo (RLOT) del 20 de enero de 1999
(vigente) al tiempo que la Ley Organica del Trabajo vigente para ese momento, regulaba la
figura del intermediario asi como del contratista, estableciendo la responsabilidad juridica de
cada uno. El articulo 23 de dicho Reglamento define a la ETT" como la empresa cuyo objeto
es colocar de manera temporal a disposicion del beneficiario, trabajadores contratados por

esta, al existir inherencia y conexidad en las tareas realizadas y por realizar.

En un estudio realizado por Blanco & Segredo (2000) se demostré que la Tercerizacion
de los sistemas de compensacion ayudaron a racionalizar el departamento de recursos
humanos, a tener acceso a pensamientos estratégicos, a un ahorro de tiempo y al enfocarse en
la médula del negocio, esto desde el punto de vista interno de la funcion, también mejor
competitividad, una tendencia clara de la gerencia y una flexibilidad de la estructura como

factores externos de la organizacion.

Blanco & Segredo (2000) nos plantean, que existen una serie de subsistemas dentro de
Recursos Humanos como lo son: planeacion de recursos humanos, reclutamiento y seleccion,
desarrollo de recursos humanos, compensaciones y beneficios, seguridad e higiene, relaciones
laborales y con los empleados, e investigacion de recursos humanos, los cuales si se tiene un
buen manejo de ellos, esto puede llevar a conseguir la eficiencia por parte de las empresas

para obtener el posicionamiento deseado y necesario para liderar el mercado.

Estos subsistemas de Recursos Humanos son unos de los tantos que se pueden
tercerizar y “colocar en manos de expertos” para su asesoramiento y busqueda de una mejora
de la organizacion. Funciones como reclutamiento y seleccion, némina, descripciones de
cargos, valoracion de cargo, bandas salariales, encuestas de salario o estudios de mercado,
planes de incentivos, analisis salarial y posicion competitiva son algunas de las funciones del
departamento de Recursos Humanos que hoy en dia algunas organizaciones tercerizan.

El Outsourcing o Tercerizacidén o descentralizacion productiva es un mecanismo para

obtener un nuevo dialogo, ideas, creatividad y potencial. El proveedor puede llegar a tener

L ETT= Empresas de Trabajo Temporal



mas libertad para lograr que las cosas se hagan, hacerlas mejor y mas econdémicas y poder dar
mas satisfaccion al cliente. También se podria decir que el Outsourcing o Tercerizacion es “la
accion de recurrir a una agencia exterior para operar una funcién que anteriormente se
realizaba dentro de una compania” (Diaz 2014). Esta Tercerizacion u Outsourcing 0
descentralizacion productiva responde perfectamente al aforismo popular “zapatero a tus
zapatos”, que combinado con otras técnicas, esta creando un ambiente sofisticado totalmente
nuevo en la relacion cliente - proveedor. “A través de esta relacion se busca que exista una
cooperacion intensa entre el cliente y el proveedor en la que los proveedores adoptan los
mismos sistemas que los clientes, de manera de proporcionar asi una mejor relacion de
trabajo”. (Romero 2002)

El Outsourcing o Tercerizacion o descentralizacion productiva es realizado por las
organizaciones gue se mueven en un entorno altamente competitivo, y como estrategia, tienen
precisamente el fin de ampliar el poder de la empresa ante sus competidores. Navarra &
Martinez (2002) analizan en su articulo: “Outsourcing en las Unidades de Informacion de las
Organizaciones” presentado en Mayo-Junio del 2002, dice que:....... “El Outsourcing como
herramienta de misién empresarial aporta al campo nuevas formas de gestionar las unidades
de informacién en las organizaciones”. El querer conocer con profundidad el término de
Outsourcing implica determinar las dificultades del concepto, las modalidades de

externalizacidn, sus ciclos, contrataciones, ventajas y desventajas de su utilizacion.

Es de gran importancia no solo el conocimiento de Outsourcing o Tercerizacion o
descentralizacién productiva, sino también las experiencias a los efectos de tener un balance,
todo ello para indicar la pertinencia de esta estrategia gerencial que hoy mas que nunca esta
ayudando a las organizaciones a sobrevivir a este mundo tan complejo y cambiante. (Blanco &
Segredo, 2000)

Para Rothery & Robertson (1997): “El Outsourcing significa realmente encontrar
nuevos proveedores y nuevas formas de asegurar la entrega de materias primas, articulos,
componentes y servicios. Significa utilizar el conocimiento, la experiencia y la creatividad de

nuevos proveedores a los que anteriormente no se recurria”. (p. 4)
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La continua transformacion tecnolégica del modo en que trabajamos, asi como las
presiones competitivas sobre los costos y gastos van a significar que, el nimero requerido de
trabajadores por las organizaciones sea menor, y que las salidas tecnoldgicas sean las
apropiadas a la médula del negocio o sean buscadas en aquellos que realmente lo sepan hacer

0 que estén especializados. (Esparragoza & Gomez, 1997)

Los empresarios se mantienen en una continua busqueda de la productividad y
competitividad, lo cual implica redimensionar el recurso humano y su importancia, como
centro de cualquier proceso de mejoramiento. Esto amerita un estudio de nuevas estrategias
para la organizacion para asi adoptar nuevos enfoques a nivel gerencial como: el redisefio de
la organizacién, reduccién de la estructura, calidad total, Outsourcing o Tercerizacion entre
otras. Para ello, conforman empresas adicionales que corporativizan areas de Gestion pero de

caracter centralizado /descentralizado a los efectos de tener mejores resultados. (Varela, 2008)

Es una decision estratégica para la organizacion, puesto que cede el total o parte de sus
activos a la empresa de Outsourcing, permitiendo el acceso a nuevas tecnologias y centrarse
en la realizacion de actividades de mayor valor para la organizacion. Permite a la organizacion
alcanzar un mayor nivel de competitividad sin realizar inversiones en equipamiento

tecnoldgico o en formacion del personal propio.

El Outsourcing o Tercerizacion o descentralizacion productiva considerado hoy en dia
como una estrategia gerencial, es capaz de responder a las nuevas exigencias que deben
afrontar las empresas u organizaciones: la globalizacion de los mercados y el desarrollo de las
comunicaciones, esto implica un entorno ampliamente competitivo, al cual las empresas tienen
que adaptarse para sobrevivir. ElI Outsourcing o Tercerizacion puede ser una estrategia a
aplicar en distintas areas que conforman a la funcién de Recursos Humanos y sus respectivos
productos tales como, planificacion, estrategia de personal, reclutamiento y seleccion,
induccion, planes de beneficios, higiene y seguridad industrial, ndmina e inclusive la
formacion de aprendices con empresas 0 mas bien entidades didacticas que a su vez el INCES,

ha delegado en ellas los aspectos formativos.



11

En el articulo de (Mujica, 2014), sobre tercerizacion laboral menciona que en el pais se
estima, segun cifras del Observatorio de Asuntos Laborales (OAL)? para Junio 2011, que los
tercerizados representan el 19,6 % de 6,1 millones de los ocupados en el sector formal de la
economia, siendo que la Tercerizacion como practica de contratacion abarca a 1,2 millones de
trabajadores, de los cuales 700.000 laboran en cooperativas y 500.000 en empresas publicas y
privadas. (OAL, 2011). Con esas préacticas de Tercerizacion en Venezuela, de alguna manera
se esta precarizando el empleo y suprimiéndole derechos y beneficios economicos a los
trabajadores, ademas que se pudiera estar confundiendo la relacion contractual laboral con una
relacion comercial o civil, impactando negativamente a los trabajadores incursos en esa

situacion, a quienes se les vulneran sus derechos laborales.

A nivel macro, Iranzo & Ritcher (2005, 2008), sefialan que llegar a un esquema de este
tipo de relaciones triangulares se indica la determinacion de tres etapas bien diferenciadas, a
saber:

e Periodo Garantista: Cuando en los inicios del siglo XX se dan las primeras
leyes laborales en América Latina. Satisfacen las necesidades de los nuevos
modelos de produccion, surgiendo formas de triangulacion laboral, pero los
abusos hicieron que se prohibieran. Entre los 40 y 70, las legislaciones
laborales adquirieron un carécter proteccionista y es el surgimiento de un
sindicalismo colaborativo y las legislaciones con un amplio espectro de

derechos laborales, pero en un marco restrictivo hasta los 70°s.

e Periodo de la Flexibilizacion: el modelo de desarrollo econémico y social que
se propugna y se funda en una visién neoliberal del mundo fue un fantasma que
lo recorrié, con un apoyo de organismos multilaterales. Se propicia les
reestructuracion total del Estado privatizando aquellas funciones de control y de

formulacion de cosas a manera de una restructuracion productiva (de la Garza,

2 OBSERVATORIO DE ASUNTOS LABORALES (OAL). Institucion que hace investigaciones en
Venezuela con el auspicio de la Unién General de Trabajadores de Espafia.
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2000) para reduccion de costos laborales y propiciando ventas de activos y

formas mayores de subcontratacion laboral.

e Periodo entre Garantismo y Flexibilidad: Las reformas luego de los afios
70°s y 80°s no lograron la mayoria de los objetivos que se plantearon. Hay
problemas en temas de productividad, eficiencia, calidad y empleo. Hay paises
que han devuelto ciertas garantias en la legislacion laboral: se propicia libertad
sindical, se prohiben el uso de cooperativas para realizar actividades temporales
para burlas las garantias laborales. Pero por otro lado se propicia maneras de
produccidén complementarias con relaciones inter paises favoreciendo los bajos

costos, sitios de baja presion sindical, permitiendo de alguna manera maquila.

Todo ello genera una dialéctica poco precisa. Entre actores: entre contratistas e
intermediarios [agencias y oficinas de colocacién y los intermediarios] que al final generan
resultados no esperados. Sobre todo cuando existen precisiones en materia laboral previstas en
el Decreto Ley del Trabajo, Trabajadores y Trabajadoras en sus articulos 47, 48, 50 y en el

507 numerales 4 y 5 asi como en el 509 numerales 1y la disposicion Transitoria Primera

El Outsourcing o Externalizacién o Descentralizacion Productiva o Tercerizacion
como estrategia puede proveer a las organizaciones una serie de ventajas que le pueden hacer
mas competitiva, tales como: emplear especialistas en el area, ahorrar tiempo, ahorrar dinero,
disminuir los costos administrativos, enfocarse en las iniciativas estratégicas, delegar a
expertos areas que no son competencia de la organizacion y del negocio, reducir el personal,
aumentar las responsabilidades, disminuir el presupuesto. Por eso el Outsourcing o
Tercerizacion es una estrategia que permite a las organizaciones a concentrarse en la médula
de su negocio, con resultados parciales exitosos mas no asi a niveles geograficamente muchos

mas amplios.

Es posible establecer criterios para evaluar la utilidad de un estudio propuesto, asi
como nos plantean (Hernandez, et al., 2010) los siguientes sirven para responder o aclarar

dudas sobre la Tercerizacion u Outsourcing en Venezuela.
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e Conveniencia. ;Qué tan conveniente es la investigacion? esto, ¢para qué sirve?

e Relevancia social. ¢Cual es su trascendencia para la sociedad?, ¢quiénes se
beneficiardan con los resultados de la investigacion?, ;de qué modo? En
resumen, ¢qué alcance o proyeccion social tiene?

e Implicaciones préacticas. ¢Ayudard a resolver algin problema real?, (tiene

implicaciones trascendentales para una amplia gama de problemas practicos?

Segun el estudio realizado por Esparragoza & Gomez (1997) (...) se interesa en
implementar un proceso de Outsourcing en el area de Recurso Humanos por una serie de
necesidades basicamente orientadas a los &mbitos: Econdmicos (incrementos en el presupuesto
y tecnologias muy costosas) Estratégico Externo (globalizacion de mercados y

competitividad).

En un estudio realizado por las licenciadas Rodriguez & Vieira (2006) se demostr6 que
el Outsourcing o Tercerizacion o descentralizacion productiva, visto no s6lo como una
estrategia empresarial, sino ademas como una forma de flexibilizacién laboral ofrece,
dependiendo de las necesidades de los subcontratantes, distintas alternativas para tercerizar
funciones, actividades o personal de estos Gltimos. Asi, es como de esta tendencia, nacen
empresas que se convierten en proveedores externos, para tercerizar actividades que van desde
el proceso de seleccidn y contratacion, hasta la administracion del personal temporal que el
cliente ha decidido contratar. De igual manera: Por su parte, la externalizacion conlleva el
desplazamiento fuera de la empresa de ciertas tareas o fases del proceso productivo. Se
sustituye, de esa forma, la vision paramétrica de la empresa, esto es, la labor de la propia
empresa es la Unica variable para la produccion del bien final, por una vision estratégica,
segun la cual la produccion del bien final es el resultado de la accion simultanea y coordinada

de diversas empresas. (Ugarte, 2001)

Por la necesidad de innovar en el area tecnoldgica mas los retos que se trazan en los
aspectos econdémicos y sociolégicos de las sociedades, se esta demandando nuevas formas de
gestidn en las organizaciones, tratando de que éstas sean mas competitivas dentro de su sector

laboral. Es por esto, que las organizaciones desean tener un ajuste de las demandas de
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servicios y productos del mercado que ayuden a que éstas se mantengan dentro de sus
pardmetros competitivos. La empresa u organizacion deberd transferir parte del control
administrativo y operacional a la empresa externa, de modo que ésta pueda realizar su trabajo
apartada de la relacion normal de la empresa y sus clientes en lo que se denomina una
descentralizacion productiva. La subcontratacion también implica un considerable grado de
intercambio bidireccional de informacién, coordinacion y confianza. EI Outsourcing o
Tercerizacion es cada vez mas la respuesta comun a la pregunta que se hacen los empresarios
para proporcionar un mejor servicio a los clientes ¢fabricar o comprar? ;Lo hacemos nosotros
o0 lo compramos o lo alquilamos? Son preguntas a evaluar para considerar esta opcién para la

busqueda de la eficiencia, eficacia y desde luego la efectividad.

En términos legales es importante tener en cuenta que sélo se podra considerar
legitimo la figura de contratista a aquella que se ajuste a lo establecido en el articulo 49 de la
LOTTT, esencialmente a la ejecucion la cual se debe realizarse con elementos y recursos
propios y con trabajadores bajo su dependencia, con sus propios recursos y capital y que
también lo haga para varios contratantes simultdneamente. Una contratista puede realizar una
obra inherente [que participa de la misma naturaleza de la actividad del beneficiario o
contratante] o conexa [relacionada intimamente y que se produce con ocasién de ella], en este

caso el beneficiario o contratante mantiene responsabilidad solidaria con el ejecutor y los

trabajadores de la contratista gozaran de los mismos beneficios de la beneficiaria o contratante
principal (Art. 50 LOTTT).

El término Tercerizacidn es de reciente uso relativo, en las relaciones de trabajo de
nuestro pais, mas antiguiedad tiene en nuestro medio las categorias contratista, subcontratista,
intermediario y empresas de trabajo temporal, que si bien cada una define una situacion dada,
si estan relacionadas (Parra, 2009). Con esto, vemos dos asuntos importantes por clarificar,
por un lado el origen, concepto y uso del término Tercerizacion, por el otro su relacion con las
otras categorias mencionadas. El fendmeno o la practica de recurrir a terceros para que
realicen actividades que la empresa principal o beneficiaria le delega por via de un contrato no
son nuevos, ya que de contratistas hablamos desde que existen las empresas. Pero es desde el

momento que existen derechos y conquistas laborales importantes que este fendmeno se ha
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tornado relativamente complejo y por ello, sensible a que se produzcan controversias, por la

posibilidad que el uso de este recurso este motivado por eludir derechos laborales.

Sin embargo, la Profesora de la Universidad de Zaragoza, Gloria Tena Tena (2000 y
2001) sefiala antecedentes europeos desde 1920 y legalizadas en Espafia en 1994 y de alli un
auge con los aires impulsadores de la globalizacion. Para ello Tena Tena se apoya en la obra
del Dr. Moore, M (1965) en su obra de The Temporary help service industry: Historical
development, operation and scope. Industrial and Labor Relations Review®, N° 64, pags. 555 —
569. En donde se evidencia, esta préactica comdn en un mundo de orden filosoficamente

capitalista.

El Profesor de Derecho del Trabajo de la Universidad Catdlica Andrés Bello Gustavo
Saturno Troccoli expresa en su trabajo ¢Tercerizacion o Fraude? (2015), que por
Tercerizacion ha de entenderse como una relacion de trabajo triangular que involucra a un
trabajador que presta servicios en una empresa, pero que no es trabajador de dicha empresa
sino de una sociedad exterior, ya sea una agencia de servicio temporal, un contratista 0 una

cooperativa de trabajo asociado.

En el Reino Unido, The National Outsourcing Association (NOA) publico su edicion
2016 del libro electronico Outsourcing Yearbook enfocada en una investigacion para descubrir

cudl es la cara moderna de la Tercerizacion y como sera en un plazo de cinco afios.

En esta publicacion, se presenta el articulo Outsourcing in 2020, donde Coward (2016)

sefiala que:

La industria de la Tercerizacion estd creciendo a medida que las empresas
(clientes) aumentan su interés en ampliar el &ambito de la Tercerizacion. Las
razones que motivan a las organizaciones a tercerizar también estan

cambiando constantemente, cada vez mas las empresas buscan lograr nuevas

* Laindustria de servicio de ayuda temporal: el desarrollo histdrico, el funcionamiento y ambito de
aplicacion. Opinion de Relaciones Laborales e Industriales.
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capacidades tecnoldgicas, en lugar de simplemente reducir costos. En
resumen, hay un nuevo ecosistema en el servicio de Outsourcing o
Tercerizacion donde el futuro pertenece a los mejores proveedores de
servicios que entiendan lo que sus clientes quieran y que utilicen la Gltima

tecnologia que puedan ofrecer.

Esperan que el mercado de Tercerizacion se convierta cada vez mas
colaborativo y competitivo. Tanto los compradores como los proveedores de
servicios estan fuertemente a favor de basar los contratos sobre resultados en
lugar de productos, eligiendo compartir el riesgo con el fin de obtener

mayores recompensas. (p. 26)

Ahora bien, el proceso productivo de una entidad de trabajo puede involucrar
actividades de pre-proceso y terminacién, que lo cual pudieran contratarse legitimamente con
otra entidad, sin embargo es preciso establecer si tales actividades participan de la misma
naturaleza que la entidad principal o estan relacionadas intimamente y se producen en relacion
a ella. En tal caso, aun cuando pudiera no cumplir los supuestos de Tercerizacion subsisten las
obligaciones de contratista [patrono directo] con respecto al goce de los beneficios y

responsabilidad solidaria de la beneficiaria principal.

El proceso productivo involucra también actividades complementarias, que no
constituyen la actividad principal de la empresa aun cuando son necesarias para el
cumplimiento de las obligaciones del patrono, tales como el servicio de comedores
industriales, transporte de trabajadores, contabilidad y gestion de personal o actividades del
proceso productivo tales como mantenimiento de instalaciones, mantenimiento preventivo y
correctivo de maquinas y equipos, transporte de insumos, comercializacion, entre otros. Tales
actividades pueden ser realizadas por trabajadores en relacion de dependencia directa con el
beneficiario o bien ser contratadas con otra entidad de trabajo, siempre y cuando tal

contratacion no sirva al proposito de fraude a la ley.
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La ventaja competitiva de las organizaciones se conoce como la diferenciacion en
rendimiento y productividad alcanzada a través de la conformacion de las actividades de la
organizacion, logrando asi servicio por encima de los competidores y liderazgo en calidad.
(Henao & Paez, 1998)

En un sistema de libre mercado los empleados tienen la posibilidad de elegir en que
empresa trabajar, en esta medida las organizaciones que decidan contar con un excelente
recurso humano debe tener un sistema salarial competitivo frente a las deméas compafiias
(Morales & Velandia, 1999)

Para el empleado, la compensacion es una retribucion por el esfuerzo y la inversion
gue ha hecho en educacién y en formacion, también es la fuente principal de ingreso. En este
sentido, lo que el trabajador obtiene como recompensa de su trabajo deberia ser equivalente al
esfuerzo que él realiza, lo cual garantizaria un equilibrio entre esfuerzo-retribucion generando
asi un estado de satisfaccion. EI ambiente competitivo que las empresas enfrentan actualmente
las ha llevado a considerar a su personal como uno de los activos mas importantes debido a la

naturaleza impredecible y cada vez més dindmica de la competencia global.

La tercerizacidn es una estrategia empresarial utilizada por las empresas con el objetivo
de mejorar su Competitividad, esta estrategia consiste en una nueva modalidad de
contratacion, la cual se realiza a través de otras empresas especializadas en determinadas
areas, colocandolas al servicio de la empresa que presenta debilidades en un area de trabajo.
(Inciarte, 2015)

Entender el término de Competitividad supone comprender factores que presenten
connotaciones diferentes, como, la busqueda de eficiencia, lograr la satisfaccion del cliente,
incrementar los indices de participacion en el mercado, y el contar con un recurso humano

calificado, flexible al cambio y listo para convertirse en lo que se llama un factor competitivo.
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El proveedor u oferente del servicio de Outsourcing o Tercerizacién tiene que
garantizar estos factores para asi la empresa contratante pueda sentirse confiada y asi poder

enfocarse en sus objetivos principales de estrategia de negocio.

Ante esto, la relacion existente entre una 6ptima gerencia de Recursos Humanos y la
Competitividad de una organizacion dificilmente puede ser ignorada. En efecto no puede
existir una organizacion competitiva sin que se cuente con una fuerza laboral debidamente
capacitada y motivada, asi como con valores y actitudes adecuados al mejoramiento continuo,
integrada al cumplimiento de la mision, objetivos y metas de la organizacion. Claro est4 con
los procesos inflacionarios en Venezuela en estos instantes, ofrecen una oportunidad sin caer
en supuestos de ilegalidad laboral o de fraude o de simulacion, la Tercerizacién

correspondiente o posible.

En el estudio realizado por Bricefio & Monasterio (1995) sobre Indicadores
cuantitativos de la gestion de Recursos Humanos que midan La Competitividad Empresarial,
sefialan que, se puede afirmar que el progreso competitivo alcanzado por una organizacion se
encuentra congruente y directamente relacionado con la capacidad que posee la misma de
proveer y mantener un capital humano de calidad, dispuesto al cambio y comprometido con la

misma organizacion.

También en el estudio realizado por Vargas (2005) sobre Propuesta para la
implantacion de la oficina de proyectos para la Gerencia de Sistemas e Informatica del Banco
Central de Venezuela (BCV), sefiala que el conocimiento de estas fuerzas* y de los factores
que la determinan, permitira encontrar una posicion de la industria donde la empresa pueda
competir exitosamente, y permite determinar las oportunidades y amenazas que se le presentan

a la misma.

La buena aplicacion de estrategias competitivas en conjunto con una Tercerizacion o
descentralizacién productiva de areas de la organizacion que ayuden para que esta misma se

enfoque en sus principales objetivos de negocio, sin duda conllevara a la organizacion al logro

* En referencia a la teoria de las cinco fuerzas de Porter.(1999)
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satisfactorio, gracias al manejo adecuado de recursos y por ende una efectiva participacion en

el mercado.

En un articulo publicado en el diario ABC de Espafa del 27 de junio de 2016 en la
Seccion de Economia, hace referencia a un analisis actual sobre el Outsourcing, Tercerizacion
o Externalizacion en empresas espafiolas, donde esta préctica es considerada una estrategia

para ganar competitividad en la empresa. Pérez (2016) indica lo siguiente:

Si se realiza de la forma correcta, externalizar actividades, funciones y
servicios, tanto para las grandes compafiias como para las medianas y
pequefias empresas, e incluso para los autbnomos, tiene muchisimas ventajas.
Entre otras, mejora la competitividad y la rentabilidad, reduce costes y
permite dedicar todos los esfuerzos al negocio propio. La externalizacion es
una practica que se extiende poco a poco entre las empresas espafiolas. Y
todo apunta gque esta estrategia crecera en los proximos afos. De hecho, un
estudio de Adecco sobre Externalizacion concluye que siete de cada diez
entidades (71,5%) cree que la contratacion de servicios externos aumentara a

corto plazo. (s/f)

También es relevante plantearse algunas preguntas con respecto al tema en cuestion:

¢Efectivamente estas empresas reciben valor agregado en sus servicios? ¢De alguna
manera se mide la relacion costo — beneficio o costo de oportunidad en la relacion? ;Sera
posible mediante revisiones de los servicios prestados tener un resultado que demuestre un

indice de competitividad y de valor agregado en los servicios?

Teniendo presente estos elementos y tratando de asociarlos entre si para realizar esta
investigacion, y considerando que el enfoque del Outsourcing o Tercerizacion es hacia la
prestacion de servicios y no de la subcontratacién laboral la cual esta castigada por la ley
Organica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (LOTTT) publicado en Gaceta
Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela Nro. 6076 Extraordinario el 07 de mayo de

2012, se plantea la siguiente pregunta:
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¢, Cual es la influencia del servicio de Outsourcing o Tercerizacién en las diferentes
funciones de Recursos Humanos de las empresas clientes del area Metropolitana de

Caracas que evidencia y mejora su competitividad dentro del mercado?



21

CAPITULO I1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1 Objetivo General.

Identificar la influencia del servicio de Outsourcing o Tercerizacion en las diferentes
funciones de Recursos Humanos de las empresas cliente del area Metropolitana de Caracas

que evidencia y mejora su competitividad dentro del mercado.

2.2 Objetivos Especificos

1. Conocer las modalidades de Tercerizacion de funciones de Recursos Humanos que
mas demandan las empresas en la actualidad en el Area Metropolitana en las empresas
participantes en el estudio.

2. ldentificar y Evaluar los riesgos y beneficios de la contratacion del servicio de
Outsourcing o Tercerizacion del Recurso Humano en el area Metropolitana de Caracas
en las empresas participantes en el estudio.

3. Determinar los factores que hacen que una empresa sea competitiva dentro del
mercado mediante servicios de Tercerizacion en las empresas participantes en el

estudio.

4. Relacionar el impacto de la Tercerizacion utilizada y la Competitividad lograda en las

empresas participantes en el estudio.
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CAPITULO I1l. MARCO TEORICO

1. Outsourcing.

1.1 Historia

La traduccion al castellano del neologismo inglés Outsourcing viene a ser la
externalizacion de determinadas areas funcionales de la organizacion. Por tanto, aplicado con
caracter general, no es un concepto nuevo puesto que responde al acto mediante el cual una
organizacion contrata a un tercero para que realice un trabajo en el que esta especializado, con
los objetivos de reducir costos y/o evitar a la organizacion la adquisicion de una

infraestructura propia que le permita la correcta ejecucion del trabajo.

El Outsourcing o Tercerizacion o externalizacion o descentralizacion productiva es una
practica que data desde el inicio de la Era Moderna. Este concepto no es nuevo en
Latinoamérica, ya que muchas compafiias competitivas lo realizan como una estrategia de
negocio con las respectivas evaluaciones y valoraciones sucesivas sobre esta modalidad y sus
consecuencias y/o limitaciones legales laborales y sus consecuencias sociales. (Caamafio,
2005)

Delegar responsabilidades y compromisos que no son inherentes a la esencia del
negocio ha sido una constante en las organizaciones. Al comienzo de la era post - industrial se
inicia la competencia en los mercados globales, y es entonces cuando las empresas deciden
que otros asuman responsabilidades, porque no parecia suficiente su capacidad de servicios

para acompaiiar las estrategias de crecimiento.

La revolucion industrial marca el inicio de esta nueva forma de produccion identificada
por el uso de las nuevas tecnologias que desplazo al trabajo manual desarrollado en los talleres
artesanales, “a medida que las empresas industriales crecian, los talleres artesanales perdian

peso en la elaboracion de productos destinados al consumo masivo, entre los que
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sobrevivieron, unos cuantos decidieron convertirse, de una u otra forma, en proveedores de las

grandes empresas”. (Rosales, 1996, p 5)

Mujica (2014) indica que: EI Tema de la Tercerizacion ha sido discutido
indirectamente en el seno de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) desde 1997 (85a
Reunién), cuando se abordd lo referente al “trabajo en régimen de subcontratacion”;
disertacion que continud en las Conferencias de 1998 (86a) y 2003 (91a) sin que se pudiera
lograr un convenio o recomendacion que permitiera a los paises miembros identificar las
situaciones necesitadas de proteccién y los mecanismos adecuados para separar esas
situaciones juridicas en las que se encuentran inmersos los trabajadores. El principal objetivo
seguido por la Organizacion era evitar que se recurriera a estas modalidades contractuales con
la finalidad de negar derechos a los trabajadores o de eludir el cumplimiento de obligaciones
establecidas por la normativa laboral o de seguridad social. (Ermida & Colotuzzo, 2009 cp.
Mujica 2014)

Si bien la Organizaciéon Internacional del Trabajo (OIT) durante el periodo
comprendido entre 1998 y 2003, persistio en su objetivo sobre el tema, lo hizo con una vision
mas general lo cual facilitd que en el afio 2006 la 952 Conferencia aprobara la Recomendacion
N° 198 sobre la relacion de trabajo que acentla la necesidad de proteccién de todos los
trabajadores, postula el principio de primacia de la realidad sobre las formas
independientemente de la calificacion juridica que las partes hagan de la relacion que las
vincula, asi como ratifica la necesidad de luchar contra las relaciones de trabajo encubiertas, y
promueve la eliminacion de las disposiciones nacionales que supongan incentivos al uso

deformas encubiertas de relacion de trabajo. (p 75 — 76)

“Hoy en dia se habla de volver al inicio y retomar estos conceptos bajo el nombre de
Reingenieria de Procesos. La realidad es que siempre se ha hecho Outsourcing o Tercerizacion
0 externalizacién o descentralizacién productiva pero con una concepcion probablemente
equivocada. Hay que tratar de sacar el mejor provecho posible a un programa de esta indole y
darle valor agregado para obtener una solucion efectiva a los procesos empresariales”. (Mayo,
2013, p 34)
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“A pesar de no ser una practica comun entre las empresas latinoamericanas, en nuestro
pais Venezuela, donde hemos experimentado una crisis econdmica 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,
dado que para muchas compafiias el reducir costos e incrementar la productividad se convirtid
en la diferencia entre el éxito y el fracaso. De hecho, varias empresas que brindaban este
servicio lograron la eficiencia sin tener que pasar por algunas etapas, ya que la crisis ayudé en
el sentido de que no habia otra forma de adaptarse a lo que el mercado y los clientes

necesitaban”. (Romero, 2002)

En el articulo Outsourcing in 2020 de Coward (2016) se realizd una encuesta a 134
organizaciones (un tercio de los compradores, un tercio de los proveedores de servicios, un
tercio de las organizaciones de apoyo), pidiéndoles que compartieran sus opiniones como
expertos sobre las futuras tendencias y tecnologias que se espera para la tercerizacion entre el

ahora y el préximo decenio.

Una cuarta parte de las organizaciones que habian participado tenian méas de 50.000
empleados. En la parte compradora, la mitad tenia una plantilla de 10.000 o0 méas, mientras que

el tamafio de la empresa en el lado de la oferta era mas variada.

La gran mayoria de los encuestados fueron ejecutivos de alto rango (como CEO,
director de operaciones y director de informacion), directores, jefes, presidentes, vice
presidentes, gerentes y especialistas. Hubo una division entre aquellos interesados en BPO
(Outsourcing de Procesos de Negocios) e ITO (Outsourcing de Tecnologias de Informacién),
con el servicio de atencion al cliente, la FAO (Outsourcing de Finanzas y Contabilidad), HRO
(Outsourcing de Recursos Humanos), KPO (Outsourcing Procesos de Conocimiento) y LPO
(Outsourcing de Procesos Legales) también como objetivos primordiales.

Parte de este estudio fue el responder ;Qué les motiva a tercerizar?, de manera general,
e ¢l 35% de los encuestados eligio lograr ahorros de costos como la razén nimero

uno para tercerizar,
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e 23% escogieron la mejora de la experiencia gracias al proveedor, seguido por el

e 17% que eligio pasar a as-a-service (modelo de distribucion de software donde
el soporte légico y los datos que maneja se alojan en servidores de una
compafiia de tecnologias de informacién y comunicacion (TIC), a los que se
accede via Internet desde un cliente).

Coward (2016) también plantea que hay una serie de razones de por qué las
organizaciones convencionales tercerizan:
e Aumentar la flexibilidad operacional,
e El acceso a nuevas habilidades y por supuesto,

e Lareduccidn de costes.

Por primera vez, algunos de estos controladores se han convertido en menos
dominantes, dando paso a prioridades més altas como la centralizacion en el cliente (desde el
punto de vista de lo que quiere el cliente) y la excelencia tecnoldgica, en un mundo con

dominio de demandantes / compradores.

1.2 Definiciones de Outsourcing

Podemos empezar definiendo el término de Outsourcing o Tercerizacion o
Descentralizacion productiva como “la externalizacion de aquellas funciones que no se
consideran competencias nucleares de la organizacion” (Handy, 2000, cp. Navarra, &
Martinez, 2002) empleando el concepto nuclear como el conjunto de actividades o funciones
de la misma. También se podria decir que es el uso de recursos exteriores a la empresa o
estrategia de administracion por medio de la cual una empresa delega la ejecucion de ciertas
actividades a empresas altamente especializadas, para conseguir una mayor efectividad que
permita orientar los mejores esfuerzos de una compafia a las necesidades vitales para el

cumplimiento de una misién.
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La Tercerizacion podria definirse como la accion de recurrir a una agencia exterior
para operar una funcion que anteriormente se realizaba dentro de una compafiia (Rothery &
Robertson, 1997).

El Outsourcing es mas que un contrato de personas o activos, es un contrato para
resultados. En un contexto de globalizacion de mercados, las empresas deben dedicarse a
innovar y a concentrar sus recursos en el negocio principal por ello ofrece una solucién
Optima. Basicamente se trata de una modalidad, segun la cual determinadas organizaciones,
grupos o personas ajenas a la compafiia son contratadas para hacerse cargo de “"parte del
negocio” o de un servicio puntual dentro de ella. La compafiia delega la gerencia y la
operacion de uno de sus procesos o servicios a un prestador externo (Outsource), con el fin de
agilizarlo, optimizar su calidad y/o reducir sus costos, donde lo que interesa es si esto permite

que la compafiia siga siendo competitiva.

Outsourcing o Tercerizacion es una técnica innovadora de administracion, que consiste
en la transferencia a terceros de ciertos procesos complementarios que no forman parte del
giro principal del negocio, permitiendo la concentracion de los esfuerzos en las actividades
esenciales a fin de obtener una mayor competitividad y resultados tangibles.

Para Froilan Barrios en un articulo publicado en EI Nacional el 4 de Marzo de 2015, la
Tercerizacion surgiéo como consecuencia de la crisis del modelo fordista de organizacion del
trabajo, del surgimiento de nuevas tecnologias, de la reformulacion del Estado de bienestar en
el contexto de un mundo globalizado, que determind entre otros un impacto en la disminucién
de los costos de trabajo, generando en América Latina hacia la década de los ochenta y 90’s
una serie de reformas a los cédigos laborales para adaptarse a las nuevas realidades, centrado
en criterios de flexibilizacién para esos tiempos (Carballo Mena, 2016) Y de acuerdo al Dr.
Garcia Vara (2012) efectivamente Venezuela actualizo al afio 2012 lo previsto en el convenio
198 de la Organizacion Internacional del Trabajo, suscrito por Venezuela de la llamada

“Relacion de Trabajo” en junio del 2006 colocandose al dia sobre este aspecto
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Ahora bien, esta técnica o modalidad se fundamenta en un proceso de gestion que
implica cambios estructurales de la empresa en aspectos fundamentales tales como la cultura,
procedimientos, sistemas, controles y tecnologia cuyo objetivo es obtener mejores resultados
concentrando todos los esfuerzos y energia de la empresa en la actividad principal. La
importancia del Outsourcing radica en que esta pretende concentrar los esfuerzos de la
compafiia en las actividades principales del giro de negocios. De esta manera se pretende
otorgar mayor valor agregado para los clientes y productos mediante una mayor agilidad y
oportunidad en el manejo de los procesos, una reduccién de los tiempos de procesamiento e
inclusive, en la mayoria de los casos, una reduccion de costos y de personal, asi como una
potencializacion de los recursos humanos, manteniendo un nivel competitivo en el mercado

laboral con niveles de salarios 6ptimos.

“La transferencia de una funcion o funciones comerciales internas, mas cualquier
activo asociado, a un proveedor externo o proveedores de servicios que ofrece un servicio
definido durante un periodo especifico de tiempo, a un precio acordado, si bien probablemente
limitado” (Heywood, 2002, p. 27). Delegar responsabilidades y compromisos que no son

inherentes a la esencia del negocio ha sido una constante en las organizaciones.

El Outsourcing puede asumir diversas formas segun plantea Rosales (1996):

...[..]....”Desde una subcontratacion formalizada por periodos que superan el horizonte
tradicional de uno o dos afios, hasta una alianza estratégica o una fusion entre los
contratantes, incluyendo la modalidad mas conocida como QOutsourcing que es la referida a
contratos acordados para el suministro de bienes y servicios durante cinco o mas afios. Esta
perspectiva permite describir las diferentes opciones que disponen las empresas para la
contratacion en el mercado de aquellas actividades que por diversas razones no pueden
asumir directamente, lo cual posibilita precisar los retos gerenciales y de otra indole que

deben enfrentarse”. (p. 3)

Es importante destacar que ninguna organizacion es completamente autosuficiente, y

que desde la llegada de la era moderna estas siempre han acudido a otras para obtener los
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bienes y servicios que le son indispensables para su funcionamiento. (Esparragoza & Goémez,
1997)

El término Outsourcing o Tercerizacion o descentralizacion productiva se ha empleado
en el mundo de los negocios para referirse a la practica que lleva a cabo una empresa cuando
adquiere un bien o un servicio de un proveedor, con el cual se establece una relacion formal y

de largo plazo. (Rosales, 1996)

El Outsourcing es un mecanismo para obtener nuevos dialogos, ideas, creatividad y
potencial. EI proveedor puede llegar a tener méas libertad para lograr que las cosas se hagan,
hacerlas mejor y mas barato, y dar mas satisfaccion al cliente. Las politicas y frustraciones
internas se reducen y la relacion cliente — proveedor es benéfica ya que los socios tienen una
causa comun, y la gerencia puede poner mas atencion a las ventajas competitivas centrales.
(Rothery & Robertson, 1997)

En este sentido, el Outsourcing o Tercerizacion “es la delegacion total o parcial de un
proceso interno a un especialista contratado. Esta posibilidad les permite a las empresas ser
mas flexibles en su estructura organizacional y optimizar su estructura de costos operativos”.
(Schneider, 2004, p. 33)

El Outsourcing o Tercerizacion se debe concebir como una responsabilidad compartida
por el cliente y los proveedores externos de servicio. El esquema de esto implica una relacion
a largo plazo entre cliente y proveedor, donde se crea un compromiso del cual surge una
alianza estratégica. (Schneider, 2004). A los efectos de la legislacidn actual venezolana, priva
el principio de realidad sobre las formas, es decir no se podra especificar en un contrato de
servicios una responsabilidad compartida, ya que seria un fraude ala LOTTT si ello ademas
encubre: una relacion de trabajo Unico, subordinacion a ordenes, libre uso del ingreso, un
horario de cumplimiento de obligaciones, uso de recursos propios y/o dejados por el

contratante. (Garcia Vara, 2012)
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El cliente aporta el compromiso de ofrecer al proveedor informacion clave y
estratégica de su negocio para que este pueda realizar su trabajo, a cambio de que el proveedor
u oferente del servicio de Outsourcing o Tercerizacion, aporte recursos, tecnologia, tiempo,
personal y esfuerzo para integrarse de manera total al proceso de su cliente y para de esta

manera, poder crecer juntos.

Asi el cliente puede concentrase en las actividades distintivas de la organizacion y
puede confiar en que su relacion con el proveedor u oferente del servicio de Outsourcing o
Tercerizacion le permitira incrementar el valor de su oferta gracias a una estructura de costos
competitiva. (Schneider, 2004)

La metodologia del Outsourcing es parte de la toma de decisiones gerenciales, la
misma incluye los pasos de todo proceso administrativo de evaluacién, 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. (Rivas, 2005)

Entendido desde la perspectiva de esta alianza estratégica, el Outsourcing o
Tercerizacion se convierte en un medio para que las empresas se concentren en sus verdaderas
areas de trabajo y puedan acceder, de una manera operativamente eficaz, a otras
especialidades desconocidas para ellas, a través de personal externo en dichos temas. Se puede
decir que el Outsourcing o Tercerizacion es el medio idéneo para conseguir estructuras
organizacionales agiles [Lean Organization] y que les permite a las empresas, adaptarse a las

nuevas exigencias de los mercados ayudando a mantenerse competitivas.

Esta Tercerizacion tiene sus condiciones, pues para que la relacion sea sana, el
proveedor u oferente no debe tener ninguna relacion directa con la compafiia que utiliza el
Outsourcing, porque esa situacién se puede interpretar como una posible sustitucion de
patrono, una simulacién comercial de una relacion laboral subyacente o lo que se denomina un

Fraude laboral. El proveedor u oferente no debe tener ninguna inherencia ni accionaria ni de
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responsabilidad directa, para que no haya lo que se llama el conflicto de intereses o lo que se

denomina Grupo de empresa de manera antagonica, técnicamente hablando.

El Outsourcing o Tercerizacion, puede ser conceptualizado de diferentes maneras, pero
si algo tiene en comuln sus distintas definiciones, es que, éste es una tendencia de
flexibilizacion laboral, en el cual se busca colocar en manos de terceros, ciertos procesos o
funciones. (Rodriguez & Vieira, 2006)

Para Coward (2016) los proveedores de servicios estaran contentos de saber que los
compradores tienen la intencion de ampliar el ambito de la tercerizacién, ya que esto significa
mas negocios para ellos. No obstante, hay una ligera advertencia, los Unicos proveedores que
se beneficiaran son aquellos que entiendan plenamente como la industria estd cambiando y lo
que el cliente moderno esta buscando. Esto significa que los mejores socios seran los que
sepan cdmo proporcionar el servicio centralizado en el cliente, que sean habiles integradores
de servicios poniendo la ultima tecnologia a buen uso y manteniendo los datos de los clientes
seguros. Estas son las empresas que prosperaran en 2020, algunos de los grandes nombres de

Outsourcing desapareceran si no logran adaptarse antes de la préxima década.

Finalmente, hay que tomar en cuenta que los proveedores u oferentes de Outsourcing o
Tercerizacion, hacen dinero a partir de cambios, y que lo Gnico seguro para la mayoria de las
organizaciones de hoy es que nada es seguro. (Rothery & Robertson, 1997)

1.3 Modalidades de Outsourcing o Tercerizacion o Descentralizacién Productiva

Las actividades que mas se delegan en proveedores de Outsourcing o Tercerizacion son
aquellas que se incluyen en las areas de, Tecnologia, Tecnologia de informacion, Distribucién
y Logistica, Recursos Humanos, Mercadeo y Ventas (Call-centers) Innovacion y Desarrollo,
Compras, Finanzas y Contabilidad, de acuerdo al criterio de Porter (1999) no medulares en o

para las operaciones.



31

Para Rothery & Robertson (1997) las funciones que tradicionalmente se tercerizan
pueden resumirse de la siguiente manera: Suministro de materiales y componentes, servicios
generales (servicios de comedor, paisaje, seguridad), tecnologia informatica, consultoria y

capacitacion.

Este estudio se enfoca en la modalidad de Outsourcing o Tercerizacion en el area de
Recurso Humanos, y las funciones que esta amerita, bien sea, reclutamiento y seleccion,
administracion de personal, compensacion, adiestramiento, entre otras. Esta alianza estratégica
entre proveedor — cliente, garantiza un servicio competente ayudando a que existan menores
costos de operacion a través de una accion conjunta y mutuamente dependiente. El servicio de
Outsourcing o Tercerizacion ayuda a que los accionistas se desarrollen y se dediquen a los
procesos medulares de la empresa, dejando las actividades importantes pero no esenciales a

profesionales calificados, motivados y especializados en esas areas.

El Outsourcing o Tercerizacion o Descentralizacion Productiva en Recursos Humanos
en lo que compete Reclutamiento y Seleccion de Personal ayuda a seleccionar y evaluar
personal de todos los niveles, con el propdsito de contribuir a formar equipos coherentes en
cada Organizacion que solicita el servicio de tercerizar; ayuda también a la Descripcion y
Valoracién de Cargos contribuyendo con la Organizacién a constituir y/o mejorar su
Estructura Organizacional elaborando el Manual Descriptivo de Cargos, con su respectiva
Valoracion y mantener de esta forma actualizado el Organigrama de cada Gerencia y
Departamento. De este proceso se desprende también el levantamiento de informacion para
conformar el tipo de adiestramiento que necesita cada trabajador y constituir el Proceso de

Adiestramiento de la Organizacion.

El Outsourcing o Tercerizacion o Externalizacion o Descentralizacion Productiva a
través del personal calificado que ofrece puede también contribuir al control administrativo de
las Empresas con respecto al Instituto Venezolano de Seguro Social, reportes al Ministerio del
Trabajo, relacion mensual de cotizaciones a pagar por concepto de la Ley del Régimen
Prestacional de Vivienda y Habitat, pagos al INCES (deducciones de cursos, formacion de los
trabajadores), elaboracion de Nominas de Personal empleado y obrero, con sus respectivos
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reportes que reflejan conceptos de asignaciones y deducciones, recibos de pago y carta de
solicitud de transferencia bancaria.

Caélculo y actualizacion mensual de los pasivos laborales segun la Ley Organica del
Trabajo, los Trabajadores y Trabajadoras, vigente concerniente a los beneficios laborales
(calculo de utilidades, vacaciones, bono vacacional, prestacion por antigiedad, intereses sobre
prestaciones, entre otros), elaboracion de liquidaciones al personal por terminacion de la

relacién laboral, segun las disposiciones contenidas en la DLOTTT vigente.

Esta relacion a largo plazo entre proveedor - cliente, asi como el grado de compromiso
hacia la organizacion, hace que el oferente de Outsourcing o Tercerizacién sea mas que unos
prestadores de un servicio, sino un socio proactivo y generador de valor para la empresa y sus

accionistas.

1.4 Riesgos del uso de Outsourcing o Tercerizacion o Descentralizacién Productiva

El Outsourcing o Tercerizacion, a pesar de ser una herramienta con grandes
capacidades, puede producir ciertos riesgos para el negocio sino se aplica correctamente.
(Rothery & Robertson, 1997)

Entre los aspectos a considerar vale destacar que es necesario un alto nivel de
compromiso entre las partes, asi como que el proveedor debe conocer en profundidad el
negocio de su cliente y debe ser un experto en el servicio que va a prestar, ademas es
indispensable que exista un idioma comun de trabajo, con una definicion clara de objetivos y

sistemas precisos de medicion de resultados. (Henao & Péez, 1998)

Rothery & Robertson (1997) plantean los siguientes riesgos latentes que se pueden

presentar con el uso del servicio de Outsourcing o Tercerizacion:

1. Nueva linea de negocios, debido al continuo cambio del mercado existe la

posibilidad de que se desarrolle nuevas técnicas y una nueva linea del negocio,
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en caso de que esto ocurra, como se incorporara ésta en el contrato con el

proveedor, cual es el costo que genera.

Cambios en los negocios, un cambio general en la direccion de un negocio
podria significar que si se tuviera un costoso contrato de Outsourcing o
Tercerizacion para un servicio y que ya no se va a necesitar, hace que caiga en
una rutina que ya no se requiera cuando el fin en principio era lograr una mayor
flexibilidad.

Adquisiciones y fusiones, se deben de tomar en cuenta estas posibilidades y
poder asi renegociar, por eso es importante que exista un contrato flexible entre
las partes ya que si no existe esto, impediria a una compafia a deshacer una

fusion de empresas, o la formacion de fusiones.

No calificar apropiadamente al proveedor por anticipado, para asi evitar los
problemas que puede ocasionar la escogencia de un proveedor u oferente que

no cuente con la experiencia y los conocimientos adecuados y necesarios.

Personal y habilidades, es de suma importancia antes de emprender el proceso
de Outsourcing o Tercerizacion, desarrollar un estudio que permita conocer
cudl es el personal que posee las habilidades requeridas y por tanto se deben
conservar y cual es el personal que representa un costo innecesario para la

empresa y que por consiguiente debe obviarse.

Aspecto legal, para llevar a cabo el servicio de Outsourcing o Tercerizacion es
indispensable conocer la legislacion del pais en que se piensa 0 se esté
operando.

La gente insatisfecha no va a trabajar, las negociaciones de Outsourcing o
Tercerizacion raras veces pueden mantenerse en secreto, lo cual implica tener

que informar al personal acerca de lo que sucede, sin importar que tan pequefio
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sea el porcentaje de personas afectadas, todos van a estar preocupados por los
cambios y la incertidumbre e inquietudes sobre la seguridad del trabajo, lo cual

genera que rindan al cien por ciento en las tareas a realizar.

Como manejar el cambio en las relaciones, el personal tiene dificultad para
ajustarse a los cambios que generan tercerizar y necesitan tiempo para
comprenderlos y manejarlos, ya que un dia la relacion es con un colega y el

siguiente es con un proveedor motivado por intereses comerciales.

Adicionalmente, el Outsourcing o Tercerizacion o Externalizacion o Descentralizacion

Productiva presenta el riesgo de perder el dominio de las actividades tercerizadas por descuido

o deficiencia en la vigilancia, lo cual propicia contar con un personal no calificado ejecutando

la labor, asi mismo se cuenta con el peligro de que el oferente o proveedor pueda intentar de

vender los conocimientos aprendidos del cliente o empresa a los competidores de este

(Esparragoza & Gomez, 1997) o en todo caso por razones de super vigilancia que afecte el

deslinde planteado desde un comienzo, al establecer dependencia, inherencia, subordinacion.

También podemos conseguir entre los riesgos del Outsourcing lo que nos presentan en el

articulo Ventajas y desventajas de tercerizar de Lecuona, M (2013) donde nos plantea las

siguientes desventajas:

Para un funcionamiento sin fricciones exige entornos mas cooperativos que la
tipica relacion de proveedor-cliente.

Puede afectar la confidencialidad.

Puede llevar tiempo llegar a acuerdos claros sobre obligaciones y
responsabilidades de cada parte.

Puede perderse el control sobre el producto final y verse afectada la calidad.
Puede requerir capacitacién y actividades de integracion regulares para
mantener el trabajo en equipo.

Requiere de un analisis costo-beneficio para evitar costos ocultos.
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Por ultimo cuando se practica el Outsourcing o Tercerizacion con varios proveedores
con el fin de economizar gastos generales se consigue un enfoque fragmentado, que trae como
consecuencias costos muy elevados y resultados poco eficientes. (Esparragoza & Gomez,
1997)

1.5 Beneficios del uso de Outsourcing o Tercerizacion o Descentralizacion

Productiva

La aplicacion del Outsourcing o Tercerizacion en algunas areas de las organizaciones
puede tener como beneficios que la alta gerencia centre su atencion en las actividades
medulares del negocio, permitiéndole flexibilizar su estructura con un dimensionamiento de
recursos mas eficaces, para asi tener una ventaja competitiva basada en maximizar el
rendimiento de los recursos internos al concentrar las inversiones y energias donde la empresa

se desempefia mejor. (Esparragoza & Gomez, 1997)

Schneider (2004) plantea una serie de razones por las cuales se tiene que implementar

el Outsourcing o Tercerizacion,

1. Reduce y controla los costos operativos, una de las herramientas basicas para el
logro de la eficiencia operativa es el analisis de costos. En primer lugar, los
estudios suelen demostrar que los costos operativos de una organizacion
resultan ser, por lo general, extremadamente altos en comparacion con los
costos de contratar proveedores externos. En segundo lugar, en términos de
gestion, resulta mucho mas sencillo y econdmico identificar los costos de
transaccion con un proveedor u oferente de Outsourcing o Tercerizacion,
explicitos en la negociacion que se lleva a cabo con él, que identificar los
costos de transaccion internos, mucho de los cuales frecuentemente no se

llegan a identificar.

2. Permite el acceso a habilidades de clase mundial, al contratar un proveedor
especializado en determinados procesos, brinda la garantia de que tendra los
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mejores estandares de calidad. De este modo la organizacion no invierte tiempo
ni dinero en busca de calidad en operaciones que carecen de un caracter
distintivo para la misma, ademas la posibilidad de recurrir a los servicios de un
proveedor especializado redunda en una mejor aplicacién de la tecnologia

existente y en niveles de tarifas servicios realmente competitivos.

Provee estabilidad en la gestion, la contratacion de un proveedor para
determinada actividad ofrece un mayor control sobre el desempefio de la

actividad a tercerizar y una mejor garantia respecto de su nivel de calidad.

Libera recurso internos para otros propdsitos, el Outsourcing o Tercerizacién
permite reasignar recursos humanos a otras funciones mas estratégicas para la
organizacion o empresa, y eso da lugar a una mayor flexibilidad de los costos y
a mayores posibilidades de agregar valor en las actividades propias del negocio.
Ademas libera a la empresa de la carga de mantener departamentos que no son
parte de su core business, traduciéndose asi en una mejor posicion financiera
para otros propositos como el mantener o aumentar los niveles competitivos de

la misma.

Comparte el riesgo, el proveedor u oferente de Outsourcing o Tercerizacién se
convierte en socio estratégico ya que este internaliza las necesidades y
compromisos del cliente, este hecho implica que ambos trabajan juntos en
beneficio mutuo y ello permite a la administracion de la organizacion, obtener
un servicio de mayor productividad a un menor costo y donde el riesgo también
se comparte ayudando a reducirlo ya que se contrata a un especialista para la
realizacion de una actividad que antes llevaba a cabo un no especialista.
Permitiendo un servicio de alta calidad en relacion con las areas en las que se

quieren operar.

Proporciona garantia de servicio, durante la formacion de un acuerdo de

Outsourcing o Tercerizacion se especifican las expectativas de calidad del
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servicio, mediante el cual el proveedor u oferente garantizara el resultado a
cambio de un porcentaje del monto del contrato, ello significa claro esta, en un
incremento sustancial de la eficacia de un proceso determinado, ademas de

contar con un proveedor de prestigio adecuadamente seleccionado.

7. Mejora el enfoque estratégico de la organizacion, dado que el objetivo es que
la organizacion pueda dedicarse exclusivamente a las actividades distintivas de
su negocio, la finalidad del Outsourcing o Tercerizacion es conseguir la
adecuada ayuda externa que facilite incrementar el valor de su oferta al menor

costo posible, logrando asi importantes ventajas competitivas.

Acceso a
habilidadesde

clase mundial
Reducey controla Mejora el enfoque

los costos estratégicode la
operativos organizacion

Estabilid?d enla Outsourcing Garan.tifa de
gestion servicio

Liberarecursos Comparteel
internos riesgo

Gréfico 1. Fuente: (Schneider, B. (2004) Outsourcing: La Herramienta de Gestion que Revoluciona el mundo de

los negocios. p. 56). Razones para implementar Outsourcing.

Adicionalmente, los beneficios o ventajas del Outsourcing o Tercerizacién se han
mantenido a lo largo de los afios, cambiando su forma mas no su fondo. Prueba de esto
lo podemos encontrar en el articulo de Lecuona, M (2013) donde nos plantea las

siguientes ventajas:
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e Da tiempo para enfocarse en las actividades vitales para el agregado de valor
del negocio.

e Permite encontrar ayuda experta, de forma temporaria y sin compromisos a
largo plazo.

e Para las empresas contratantes, el aporte de pequefias empresas diversas resulta
en mayor versatilidad y nuevas ideas que pueden faltarle internamente.

e El proceso de tercerizar resulta una base de lanzamiento para nuevas empresas,
en muchos casos desprendidas de las grandes.

e Permite sumar esfuerzos, apoyandose en quienes ya hacen bien ciertas
actividades.

e Permite ocupar menos espacio de trabajo.

e En muchos casos, se convierten en variables costos que de otra forma serian

fijos.

En resumen, el ahorro de costos operativos y el incremento en el nivel de calidad de las
actividades de la organizacion son algunas de las razones por las que se debe aplicar el

Outsourcing o Tercerizacidn, sin embargo estas no son las Unicas.

Al ser la herramienta de gestion mas rentable y eficaz para que la organizacion se
centre solo en la actividad para la cual fue creada, el Outsourcing o Tercerizacidn se convierte
en un medio idéneo para generar mayores beneficios sin que la organizacion pierda por ello su
capacidad para mantener la necesaria dedicacion al cliente y optar por nuevos negocios.
(Schneider, 2004)

En otras palabras, la redefinicion del enfoque operativo de la empresa conduce
directamente, si se le sabe aprovechar, a un redisefio de su enfoque estratégico, y eso puede
llevar a la organizacion al desarrollo de ventajas competitivas y a la creacién de valor

agregado inimaginables antes de la aplicacion del Outsourcing o Tercerizacion.

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
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importante que las empresas vean al proveedor como un socio estratégico y no solo como un
suministrador de servicios, que este totalmente alineado con la vision de la organizacion, de tal
forma que se pueda comprometer con los riesgos y beneficios que imponga la dinamica del

negocio. (Rivas, 2005)

1.6 Metodologia del Outsourcing o Tercerizacion o Descentralizacion Productiva

La metodologia del Outsourcing o Tercerizacion es esencialmente la incorporacion de
una buena préctica — entre todas las mejores practicas - en la toma de decisiones gerenciales.
La decision de tercerizar necesita estar sujeta a un proceso administrativo apropiado y no

tomarse simplemente en base a decisiones financieras o técnicas.

Siguiendo la linea de Rothery & Robertson (1997) el proceso administrativo del
Outsourcing o Tercerizacion debe desarrollarse por las siguientes fases: Fase O Inicio, Fase 1
Evaluacién, Fase 2 Planeacion, Fase 3 Contratacion, Fase 4 Transicion, Fase 5

Administracion.

1. Fase 0 Inicio del Proyecto, se identifica el alcance de lo que se estd
considerando para el Outsourcing. Establece los criterios, las marcas
importantes iniciales y los factores "adelante/alto™ para las decisiones iniciales.
Asigna recursos para "poner la semilla” del proyecto. El tiempo de dos a cuatro
semanas. Donde quién participa es el gerente ejecutivo o un miembro del
consejo que esté patrocinando el estudio de factibilidad. Se entrega un
documento que establece el alcance del proyecto y las cuestiones
administrativas. Y por dltimo se decide examinar o no los beneficios

estratégicos.

2. Fase 1 Evaluacién, Examina la factibilidad del Outsourcing; define el alcance
y los limites del proyecto e informa en qué grado el proyecto satisfara los
criterios establecidos. En un tiempo de cuatro a seis semanas. Participa un

pequefio equipo encabezado por el patrocinador, por lo menos un gerente de
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una funcién (por ejemplo: de finanzas o recursos humanos), que no se vea
personalmente afectado por el resultado de la evaluacién. Se entrega un estudio
de factibilidad o de otro tipo. Y se toma una decision acerca de si se debe 0 no

proceder a la etapa de planeacion

Fase 2 Planeacion Detallada, establece los criterios para la licitacion, define
los detalles para los requisitos y prepara una lista breve de invitaciones para el
concurso. En un tiempo de ocho a diez semanas. Participa el equipo formado
durante la fase 1, mas un representante de compras (0 abastecimientos o
contratos), del departamento juridico y de recursos humanos, en caso de que no
estén representados. Se entrega un plan para el proceso de licitacion,
incluyendo documentacion para la licitacién, descripcion de los servicios,
borradores de acuerdos del nivel de servicios y una estrategia para las
negociaciones con los proveedores. Y se decide a quien se invita a concursar,

bajo qué criterios y las medidas de desempefio.

Fase 3 Contratacion, selecciona a un contratista preferido como resultado de
un proceso de licitacion. Identifica a un proveedor de respaldo. Durante un
tiempo de tres a cuatro meses. Participa el equipo central de la fase de
planeacion. Puede incluir asesores externos. Participardn contratistas
potenciales y sus socios, se entrega invitacion a concursar, acuerdos de nivel de
servicios, los encabezados del acuerdo, contratos, plan para la transferencia del
servicio al subcontratista. Y se decide la concesién del contrato, a quien, para

que servicio, durante cuanto tiempo, con qué criterios de medicion.

Fase 4 Transicion del Nuevo Servicio, establece los procedimientos para la
administracion de la funcion subcontratada, transfiere la responsabilidad formal
de las operaciones personal y activos segin se haya acordado. Durante un
tiempo de dos a tres meses. Participa el equipo central y el gerente de funcién
de la funcion subcontratada, recursos humanos, usuarios, gerencia y personal

del proveedor. En donde se entrega un plan de transicion, documentacion de los
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procedimientos de administracion y revision, entrega de la responsabilidad
formal al subcontratista. Y se decide procedimientos de terminacion, fecha de

entrega del servicio.

6. Fase 5 Administracion y Revision, revisa el contrato en forma regular,
compardndolo contra los niveles de servicios acordados. Plantea las
negociaciones para tomar en cuenta los cambios y requerimientos adicionales.
Durante un tiempo de uno a cinco afios, dependiendo de la duracion del
contrato. Normalmente es de tres a cinco afios. Participa los representantes del
Outsourcing o Tercerizacion responsable de la entrega del servicio,
representantes de la funcion del usuario o cliente, responsables de la
administracion del contrato. Se entrega un servicio administrado, revisiones
regulares y ausencia de sorpresas, se decide una verificacion anual de la validez
de la evaluacion original. Y se toma una decision sobre la continuacién del
contrato, y/o examinar alternativas. Actualmente - 2016 - en Venezuela la
revision de los contratos con los proveedores del servicio tercerizado se esta
realizando a los 6 meses o al afio de contrato, esto debido al alto nivel de

inflacién y de otros factores econémicos”.

Hasta ahora es maravillas pero no hay elementos de contra de la aplicacion de esta
modalidad. La Profesora Tena Tena (2000) sefiala en su experiencia e investigacion en Espafia

las siguientes contras que se evidencian:

1. Falta de formacién o de programas en este sentido y en el desempefio
correspondiente.

2. Remuneraciones temporales mediante contratas utilizando Empresas de Trabajo
Temporal (ETT’s)
Poca o ninguna continuidad en materia de estabilidad y seguridad del Empleo

4. Asi como las caracteristicas psicoldgicas y percepcion del conflicto por parte de

los tercerizados vs los fijos, para Ilamarlos de alguna manera.

® Fuente: Entrevista con Jesusa Ramos Director Advisory - BPO Laboral de KPMG Venezuela.
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5. Se orientan a captar jovenes sin experiencia, a personas que tienen largo tiempo
desempleadas o trabajadores con edad avanzada para ciertos oficios.

6. Bajo compromiso organizacional derivado de la precariedad del trabajo, los
beneficios y el entrenamiento.

7. Admision legal laboral — Caso Espafa - de tener contratos en este sentido con
un % alto de la plantilla, en esta situacién temporal en vez de personas fijas a

tiempo indeterminado.

Por otra parte en un estudio de postgrado de la licenciada Erika Moreno (2011) nos
plantea que para lograr un buen resultado en el proceso de Outsourcing hay que considerar
tres aspectos principales: la revision de la estructura de la empresa, la determinacion de las

actividades a externalizar y la seleccion de los proveedores.
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Revision de la
estructura de la
empresa.

Contar con una
buena
administracion del
proceso de
abastecimiento.
Determinar
habilidades
principales e
identificar cuellos
de botella.
Cambiar la cultura
organizacional.
Contar con la
tecnologia de
informacion
adecuada.

Determinacion de
las actividades a
Tercerizar y cuales
no.

El factor de éxito que
impulsa este vector es
la identificacion
temprana de:

Actividades que
hacen uso intensivo
de recursos.
Actividades que
usan servicios
especializados.
Actividades
relativamente
independientes.

Seleccion de los
proveedores.

Seleccionar
proveedores que
puedan realizar a
un costo menory
con igual o mayor
calidad la actividad
a tercerizar.
Seleccionar
cuidadosamente a
los proveedores
que se enfoquen en
la industria en que

ellos se encuentran.

Elaborar un
contrato escrito y
estricto con las
metas y los costos
dela
subcontratacion.

Gréfico 2. Fuente: (Moreno. (2011) Tesis de postgrado area de Ciencias Administrativas y de Gestion. Postgrado
de Gerencia de Proyectos. Tesis: “Disefio de un plan de mejora basado en la gerencia del capital intelectual de las

comunicaciones de los proyectos de tercerizacion. Caso de estudio: Banesco).

2. Competitividad.

La competitividad es un concepto relativo, muestra la posicion comparativa de los
sistemas (empresas, sectores, paises) utilizando la misma medida de referencia. Se puede decir
gue es un concepto en desarrollo, no acabado y sujeto a muchas interpretaciones y formas de
medicion. Dependiendo de la dimension a la que pertenezcan los sistemas organizativos, se

utilizaran unos indicadores distintos para medirla.
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En un mundo donde los paises estdn cada vez mas interconectados, no es posible
escapar a la creciente competencia. Aislarse implica quedarse a la zaga y negar cualquier
oportunidad de mejora ante los constantes cambios, los cuales se encuentran impulsados por la
necesidad de incorporarnos a un mercado global que amerita mayor calidad, mayor eficiencia,

mayor productividad en definitiva ser mas competitivos.

2.1 Definiciones de Competitividad.

La competitividad empresarial u organizacional es comprendida como la capacidad que
posee una empresa bienes y servicios igual 0 mas eficaz o eficiencias que sus competidores,
manteniendo un alto nivel de rentabilidad, como consecuencia del uso racional de sus recursos

financieros, técnicos y especialmente humanos. (Bricefio & Monasterio, 1995)

En definitiva, la competitividad empresarial requiere un equipo directivo dindmico,
actualizado, abierto al cambio organizativo y tecnoldgico, y consciente de la necesidad de
considerar a los miembros de la organizacién como un recurso de primer orden al que hay que

cuidar.

Los competidores pueden tener diferentes puntos de vista sobre cuales son los
requerimientos que exige el mercado, para asi promover nuevas oportunidades y riesgos
diferentes, al igual que lo aceptable es que manejen diversas estrategias para reducir la

incertidumbre y responder eficientemente a los cambios del medio ambiente.

Para ello, el primer paso consiste en determinar el campo de batalla, es decir,
comprender a los clientes, a sus deseos y a sus necesidades, como una ventaja competitiva en
los negocios. Los competidores, los productos y servicios competitivos, deben satisfacer todas
las expectativas de los clientes. Por lo tanto, la primera investigacion que toda organizacion
debe encauzar para alcanzar el éxito, se trata en descubrir lo que los clientes realmente estan
comprando, qué tan bien satisfacen sus deseos y necesidades los productos y servicios que se
ofrecen en el mercado, permitiendo asi determinar la manera en que dichos productos y

servicios puedan mejorarse para adquirir la llamada ventaja competitiva.
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Igualmente, mejora los conocimientos sobre la forma en que los productos y las
tecnologias nuevas pueden ayudar a sacar provecho de alguna deficiencia o de un deseo no

satisfecho, y por ende, a convertir a la empresa en triunfadora.

La principal meta econémica de una nacion es producir un alto y creciente nivel de
vida para sus ciudadanos. La capacidad de conseguirlo depende no de la amorfa nocion de

“competitividad” sino la productividad con que se emplean los recursos de una nacion, (Porter
1999).

La productividad, pues, determina la competitividad. De acuerdo a Porter (1999) la
definicion de competitividad quedaria expresada en la capacidad para sostener e incrementar
la participacién en los mercados internacionales, con una elevacion paralela del nivel de vida
de la poblacién. El Gnico camino solido para lograr esto se basa en el aumento de la
productividad.

Por tanto, competitividad es definida como la caracteristica identificadora de una
organizacion que contempla un precio ventajoso mas un servicio de calidad, innovacion,
mejoramiento continuo y satisfaccion del cliente. Y para ello hay que entender las fuerzas que

se mueven de alguna manera en el mercado de pertenencia y de referencia.

2.2 Estrategia Competitiva

La estrategia competitiva de una organizaciéon se define como la manera en que la
compafiia maneja y desarrolla sus actividades y funciones para crear una posicion defendible

ante sus competidores obteniendo un desempefio superior de calidad, costo y rendimiento.

Segun Porter (1999), la clave para la formulacion de la estrategia competitiva es
analizar las fuentes de la fuerza estratégica de cada una de las organizaciones presentes en un
mismo sector o rama de produccién econdmica. El conocimiento de estas fuentes subyacentes
de la presion competitiva, marca los puntos fuertes y débiles de la empresa, refuerza la

posicion en un sector industrial, aclara las areas en donde los cambios de estrategia pueden
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producir los mejores resultados y sefiala cuales tendencias del sector industrial pueden

alcanzar la maxima importancia, sea como oportunidades 0 como amenaza.

Poder de ~ Amenazas de
negociacion de /| nuevos ingresos
proveedores - \ Competidores /' \al sector

\ potenciales

<
S <

N\

Competidores
en el sector industrial

U Compradores

Rivalidad entre
Competidores existentes

Proveedores

Amenaza de

Productos o Poder.de_‘
servicios negociacion de
sustitutos compradores

Gréafico 3. (Fuente: Porter, M. (1999) Estrategia Competitiva: Técnicas para el Analisis de los Sectores

Industriales y de la Competencia. p. 24). Las cinco fuerzas del mercado [5F].

Las cinco fuerzas competitivas (nuevos ingresos, rivalidad entre los actuales
competidores, amenaza de sustitucion, poder negociador de los compradores y poder
negociador de los proveedores), reflejan el hecho de que la competencia en un sector industrial
va mas alla de los simples competidores. Los clientes, proveedores, sustitutos y competidores
potenciales son todos “competidores” para las empresas en un sector industrial y pueden ser de
mayor o menor importancia dependiendo de las circunstancias particulares. La competencia,

en un sentido méas amplio, podria denominarse rivalidad amplificada. (Porter, 1999).

Estas cinco fuerzas [5F] determinan la intensidad competitiva asi como la rentabilidad
del sector industrial, y la fuerza o fuerzas mas poderosas son las que gobiernan y resultan
cruciales desde el punto de vista de la formulacion de la estrategia. Por ejemplo, incluso una
empresa con una posicion fuerte en el mercado en un sector industrial en donde los
competidores potenciales no constituyen una amenaza devengara bajos rendimientos si se

enfrenta a un sustito superior, de costo mas bajo. Aun si no existen sustitutos y esta bloqueado
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el ingreso, la intensa rivalidad entre los competidores existentes limita los rendimientos

potenciales.

El caso extremo de “intensidad competitiva” en un sector industrial estd determinado
por la competencia perfecta de los economistas, en donde el ingreso es libre, las empresas
existentes no tienen poder negociador con los proveedores y los clientes, y la rivalidad es
desenfrenada debido a que las numerosas empresas y los productos son todos similares. A su
vez, las fuerzas distintas adquieren relevancia al conformar la competencia en cada sector
industrial. (Henao & Péez, 1998)

La estructura fundamental de un sector industrial, reflejada en el poder de las fuerzas
determinantes, segun Porter (1999), debe diferenciarse de los muchos factores a corto plazo
que pueden afectar la competencia y la rentabilidad en forma transitoria. Por ejemplo, las
fluctuaciones en las condiciones econdmicas durante el ciclo del negocio influyen en la
rentabilidad a corto plazo de casi todas las empresas en muchos sectores industriales, al igual
que la escasez de materia primas, huelgas aumentos repentinos en la demanda y similares.
Aunque esos factores pueden tener una importancia tactica, el elemento central del analisis de
la estructura de un sector industrial o “analisis estructural”, estd en identificar las
caracteristicas basicas fundamentales de dicho sector industrial arraigadas en su entorno
econdémico y tecnologico tales, que conforman el camino sobre el cual debe fijarse la
estrategia competitiva. Cada una de las empresas tendra puntos débiles y fuertes Unicos al
considerar la estructura de un sector industrial, y dicha estructura puede y cambia

gradualmente con el tiempo.

Existen varias caracteristicas de importancia econémica y técnica que son relevantes
para determinar cada fuerza competitiva, las cuales Porter (1999) las plantea de la siguiente
manera:

1. Amenaza de ingresos, la formacion de nuevas empresas en un sector industrial
aportan capacidad adicional, deseo de obtener una participacion en el mercado

y con frecuencia recursos sustanciales. La amenaza de ingreso en un sector



48

industrial depende de las barreras que estén presentes, aunadas a la reaccion de
los competidores existentes. Las barreras para el ingreso son las siguientes:

1.1 Economia de escalas, esta se refiere a las reducciones en los costos
unitarios de un producto u operacion o funcion que entra en la elaboracion

de un producto.

1.2 Diferenciacion del producto, esta quiere decir que las empresas
establecidas tienen identificacion de marca y lealtad entre los clientes,
debido a la publicidad del pasado, servicio al cliente, diferencia del

producto o por ser el primero en el sector industrial.

1.3 Requisitos de capital, la necesidad de invertir grandes recursos financieros
para competir crea una barrera de ingresos, en particular si se requiere el
capital para publicidad riesgosa o agresiva, en investigacion y desarrollo,

instalaciones de producto, inventario o para cubrir las pérdidas iniciales.

1.4 Costos ambientales, esta se da por la presencia de costos cambiantes al
estar el comprador cambiando de proveedor, lo cual incluye costos de
reentrenamiento del empleado, costo de nuevo equipo auxiliar, redisefio

del producto entre otros.

1.5 Acceso a los canales de distribucion, la nueva empresa debe persuadir a
los canales l6gicos de distribucidn para que acepten su producto mediante
reduccion de precios, asignaciones para publicidad compartida y similares,
compitiendo asi contra las empresas ya establecidas, pero generando una
reduccion de las utilidades.

1.6 Politica gubernamental, el gobierno puede limitar o incluso impedir el

ingreso a industrias con controles tales como los requisitos de licencia,
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normas sobre la contaminacion del aire y agua y limitaciones a acceso a

materias primas.

1.7 Reaccion esperada, se refiere a las expectativas de las empresas de nuevo
ingreso respecto a la reaccion de los competidores existentes, en donde se
espera que estos respondan de manera energética para hacer dificil al que

ingresa su permanencia en el sector.

1.8 Estructura de precios baja como un sugerente al ingreso, la empresa de
nuevo ingreso tenderan a tener unos precios por debajo del nivel de las
empresas ya existentes en el mercado, lo cual permitiria pronosticar

utilidades superiores al promedio al momento de entrar.

Intensidad de la rivalidad entre los competidores existentes, la rivalidad se
presenta porque uno o mas de los competidores siente la presion o ven la
oportunidad de mejorar su posicion, en la mayor parte de los sectores
industriales, los movimientos competitivos de una empresa tienen efectos
observables sobre sus competidores y asi se puede incitar a los esfuerzos de
contrarrestar el movimiento es decir las empresas son “mutuamente
dependientes”. Este patron de accion y reaccion puede o no dejar a la empresa
iniciadora y al sector industrial en general en mejor posicién, incluso cuando el
namero de empresas es numeroso, la posible rebeldia es grande y por lo general
algunas empresas creen que pueden hacer jugadas sin que se noten. Los
factores que determinan la intensidad de la rivalidad competitiva pueden
cambiar y cambian, un ejemplo muy comun es el cambio en el desarrollo del

sector industrial producido por la madurez del mismo.

Presién de productos sustitutos, todas las empresas en un sector industrial estan
compitiendo en un sentido general con empresas que producen articulos
sustitutos, estos limitan los rendimientos potenciales de un sector industrial

colocando un topo sobre los precios que las empresas pueden cargar
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rentablemente. La identificacion de los productos sustitutos es cosa de buscar
otros productos que puedan desempefiar la misma funcion que el producto ya
establecido. Los productos sustitutos que merecen la maxima atencion son
aquellos que estan sujetos a tendencias que mejoran su desempefio y precio
contra el producto del sector industrial o los producidos por sectores

industriales que obtienen elevados rendimientos.

Poder negociador de los compradores, los compradores compiten en el sector
industrial forzando la baja de precios, negociando por una calidad superior o
mas servicios y haciendo que los competidores compitan entre ellos. Un grupo
de compradores es poderoso si concurren en las siguientes circunstancias: 1)
esta concentrado o compra grandes volimenes con relacion a las ventas del
proveedor, 2) las materias primas que compra el sector industrial representan
una fraccion importante de los costos o compras del comprador, 3) los
productos que se compran para el sector industrial son estandar o no
diferenciados, 4) devenga bajas utilidades, 5) el comprador tiene informacion
total.

. Poder de negociacién de los proveedores, el poder que ejercen los proveedores
sobre los que participan en un sector industrial es de amenaza con elevar los
precios o reducir la cantidad de productos o servicios. Los proveedores
poderosos pueden asi exprimir los beneficios de un sector industrial incapaz de
repercutir los aumentos de costo con sus propios precios. Un grupo de
proveedores es poderoso si concurre en: 1) que este dominado por pocas
empresas y mas concentrado que el sector industrial al que vende, 2) que no
estén obligados a competir con otros productos sustitutos para la venta en un
sector industrial, 3) que la empresa no es un cliente importante del grupo de
proveedores, 4) que los proveedores vendan un producto que sea un insumo
importante para el negocio del comprador, 5) que los productos del grupo

proveedor estan diferenciados o requieren costos por cambio de proveedor.
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La Competitividad se encuentra de esta forma inmersa y estrechamente vinculada al
cambio tanto externo que ocurre fuera de la empresa, y que escapan a su control inmediato, asi
como a los cambios internos ligados a los requerimientos de capital, filosofia empresarial y de

personal entre otros. (Bricefio & Monasterio, 1995).

2.3 Ventaja Competitiva

La ventaja competitiva no puede ser comprendida viendo una empresa como un todo,
radica en muchas actividades discretas que desempefia una empresa en el disefio, produccion,
mercadotecnia, entrega y apoyo de sus productos. Cada una de estas actividades puede
contribuir a la posicion de costo relativo de las empresas y crear una base para la

diferenciacion. (Porter, 1998).

A la larga, las empresas alcanzan el éxito con relacion a sus competidores logrando
ciertas ventajas competitivas que la diferencia, y que son defendibles, conocidas como el
liderazgo en costos, calidad en rendimiento, fama en utilizacién de tecnologia y respetabilidad
de la marca. (Henao & Péez, 1998).

Una forma sistematica de examinar todas las actividades que una empresa desempefia y
como interactdan, puede disgregarse a través de una herramienta basica planteada por Porter
(1998) llamada la cadena de valor. Esta muestra las actividades estratégicas relevantes que
sirven para comprender el comportamiento de los costos y las fuentes de diferenciacion

existentes y potenciales para la empresa.

Las cadenas de valor de las empresas en un sector industrial difieren, reflejando sus
historias, estrategias, y éxitos en implementacion. Cada empresa es un conjunto de actividades
que se desempefian para disefiar, producir, llevar al mercado, entregar y apoyar a sus
productos. El nivel relevante para la construccion de una cadena de valor son las actividades
de una empresa para un sector industrial particular, diferenciandola de la competencia. Las
diferencias entre las cadenas de valor de los competidores son una fuente clave de ventaja

competitiva.
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La cadena despliega el valor de importancia para la empresa, y consiste de las
actividades de valor y el margen; el primero son las actividades distintas fisicas y tecnolégicas
que desempefia la empresa, estos son los tabiques por medio de los cuales una empresa crea un
producto valioso para sus compradores generando asi ventaja competitiva, el margen por su
parte es la diferencia entre el valor total y el costo colectivo de desempefiar las actividades de
valor. (Porter, 1998).

Las actividades de valor pueden dividirse en dos amplios tipos, actividades primarias,
las cuales estan implicadas en la creacion fisica del producto y su venta y transferencia al
comprador; por otro lado tenemos las actividades de apoyo, las cuales sustentan las
actividades primarias y se apoyan entre si, proporcionando insumos comprados, tecnologia,

recursos humanos, y varias funciones de toda la empresa.

Segun Porter (1998) la identificacion de las actividades de valor requiere el aislamiento
de las actividades que son estratégicas y tecnoldgicamente distintas, por eso existe una

diferenciacion en las actividades y se plantean a continuacion:

1. Actividades Primarias:

1.1 Logistica Interna, las actividades asociadas con recibo, almacenamiento y
diseminacion de insumos del producto, como manejo de materiales, control

de inventario, programacion de vehiculos y retorno de proveedores.

1.2 Operaciones, son las actividades asociadas con la transformacién de
insumos en la forma final del producto, como maquinado, empaque,
ensamble, mantenimiento del equipo, pruebas, impresion u operaciones de

instalacion.

1.3 Logistica Externa, son las actividades relacionadas con la recopilacion,
almacenamiento y distribucion fisica del producto a los compradores, como
almacenes de materias terminadas, manejo de materiales, operacion de

vehiculos de entrega, procesamiento de pedidos y programacion.
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Mercadotecnia y Ventas, tiene que ver con las actividades de proporcionar
un medio por el cual los compradores puedan comprar el producto, como
publicidad, promocion fuerza de ventas, cuotas, selecciones de canal,

relaciones de canal y precio.

Servicio, actividades asociadas con la prestacion de servicios para realizar
o mantener el valor del producto, como la instalacion, reparacion,

entrenamiento, repuestos y ajuste del producto.

2. Actividades de Apoyo:

2.1 Abastecimiento, esta se refiere a la funcion de comprar insumos usados en

2.2

la cadena de valor de la empresa, no a los insumos comprados en si. Los
insumos comprados incluyen materias primas, provisiones, y otros
articulos de consumo, asi como activos por ejemplo maquinaria, equipos de
laboratorio, equipos de oficina y edificios. El abastecimiento tiende a
esparcirse en toda la empresa, algunos articulos, como la materia prima se
compran por el tradicional departamento de compras, mientras que otros
son comprados por los gerentes de planta (maquinas), gerentes de oficina
(ayuda temporal), vendedores (comida y alojamiento) y ain por el jefe

ejecutivo (consultoria estratégica).

Desarrollo de Tecnologia, cada actividad de valor representa tecnologia,
sea conocimiento (know how), procedimientos, o la tecnologia dentro del
equipo de proceso. El conjunto de tecnologias empleadas en las empresas
es muy amplio, yendo desde el uso de aquellas para preparar documentos y
transportar bienes a aquellas tecnologias representadas en el producto
mismo. El desarrollo de la tecnologia consiste en un rango de actividades
que pueden ser agrupadas de manera general en esfuerzos por mejorar el
producto y el proceso, apoyando a muchas de las diferentes tecnologias
encontradas en las actividades de valor, incluyendo areas como tecnologia

de telecomunicaciones para el sistema de entrada de pedidos, o la
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automatizacioén de la oficina para el departamento de contabilidad. El
desarrollo de tecnologia es importante para la ventaja competitiva en todos

los sectores industriales, siendo la clave en algunas.

Administracion de Recursos Humanos, trata sobre las actividades
implicadas en la bdsqueda, contratacion, entrenamiento, desarrollo y
compensaciones de todos los tipos del personal. Respalda tanto las
actividades primarias como las de apoyo. La administracion de recursos
humanos afecta la ventaja competitiva en cualquier empresa, a traves de su
papel en determinar las habilidades y motivacion de los empleados vy el
costo de contratar y entrenar. El tener una metodologia profundamente
comprendida en toda la empresa no s6lo hace los compromisos mas
efectivos, sino que facilita grandemente el servicio de clientes nacionales o

multinacionales.

Infraestructura de la Empresa, esta consiste de varias actividades,
incluyendo la administracion general, planeacion, finanzas, contabilidad,
asuntos legales gubernamentales y administracion de calidad. La
infraestructura apoya normalmente a la cadena completa y no a actividades
individuales. La infraestructura de la empresa se considera algunas veces
s6lo como general pero puede ser una fuente poderosa de ventaja

competitiva.
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INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

ACTIVIDADES ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
DE APOYO —

DESARROLLO TECNOLOGICO

ABASTECIMIENTO

LOGISTICA  OPERACIONES = LOGISTICA | MERCADOTECNIA  SgpviciOS
INTERNA EXTERNA Y VENTAS

|

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Gréfico 4. (Fuente: Porter, M. (1998) Ventaja Competitiva: creacion y sostenimiento de un desempefio superior.
p. 55). La cadena de valor.

2.4 El Diamante de Porter

De acuerdo a Francés (2001) referido por Vargas (2005) la competitividad se define
como la capacidad de un sector para colocar exitosamente sus productos en el mercado
internacional en condiciones de libre competencia. Los sectores pueden ser entendidos como
el conjunto de empresas que lo constituyen, junto con las organizaciones educativas, de
investigacion y de servicios vinculados a ellas. Las caracteristicas de los sectores nacionales
que los hacen méas competitivos que sus semejantes de otras naciones se denominan ventajas
competitivas; y los determinantes de la competitividad son el conjunto de factores del entorno

nacional.

Los determinantes de la competitividad son presentados en el Modelo del Diamante de

Porter el cual presenta cuatro grupos principales y dos determinantes secundarios.
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Segun Morffe (2013) los cuatro grupos principales son:

1-

Condiciones de los factores. Este determinante se refiere a la posicion de la nacion

en lo que concierne a mano de obra especializada o infraestructura necesaria para
competir en un sector dado. La ventaja competitiva mas significativa y sustentable
se produce cuando una nacion cuenta con los factores necesarios para competir
(puede ser heredado, descubierto o creado) en un sector en particular y dichos

factores son, a la vez, avanzados y especializados.

Condiciones de la demanda. Se refiere concretamente a la naturaleza de la

demanda interna de los productos o servicios que el sector produce. Para Porter los
paises logran ventaja competitiva en los sectores o segmentos donde la demanda
interna brinda a las empresas locales un conocimiento de las necesidades del

comprador mejor que la que pueden tener sus rivales extranjeros.

Sectores afines y de apoyo. Este determinante alude de manera directa a la

presencia o ausencia en la nacion de proveedores y sectores afines cuya interaccion
influye para que el sector sea internacionalmente competitivo. Este determinante
genera lo que Porter denomina clusters de empresas competitivas, los cuales surgen
de la relacion cooperativa entre diferentes industrias vertical u horizontalmente

relacionadas.

Estrategia, estructura y rivalidad de la empresa. Esto corresponde a las

condiciones vigentes en el pais respecto a cOmo se crean, organizan y gestionan las
empresas de un sector, asi como la naturaleza de la rivalidad existente entre ellas.
Cuando la rivalidad interna entre las industrias es intensa, estas se ven obligadas a
competir de forma mas agresiva e innovadora, adoptando en consecuencia una
actitud global. Por ello, cuando se da una mayor rivalidad, las empresas tienden a
expandirse a otros mercados con mayor prontitud que en aquellos paises donde esta

situacion no existe.
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Los dos determinantes secundarios son:

1-

Acontecimientos casuales: Lo que caracteriza a esta variable es que esta fuera del

control de las empresas (y normalmente fuera también del control del gobierno del
pais en cuestion). Frecuentemente estos elementos fortuitos estan asociados a
nuevos inventos, perfeccionamientos en las tecnologias bésicas, acontecimientos
politicos externos y cambios sensibles en la demanda de los mercados extranjeros.
La accion individual o combinada de estos factores produce impactos que pueden
alterar y dar nueva forma a la estructura del sector, brindando la oportunidad de

que empresas de una nacion foranea ocupen los puestos de las empresas locales.

Accidn del Gobierno: ElI segundo elemento cuya accion es importante para la

competitividad de las empresas pertenecientes a determinados sectores es la accion
del gobierno. Las politicas econdmicas, asi como las decisiones y actuaciones de
caracter gubernamental pueden mejorar o deteriorar la ventaja nacional. Todo lo
anterior queda perfectamente ilustrado a través de los desequilibrios
macroecondémicos que vivimos en Venezuela actualmente y que estan afectando a
los diferentes sectores industriales en relacién a su capacidad de atender la

demanda nacional de bienes y servicios.
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Gréfico 5. (Fuente: Porter, M. (1998). La ventaja Competitiva de las Naciones. Modelo del Diamante de Porter.

Hoy en dia en Venezuela uno de los factores que mas determina la Competitividad de
una empresa en el mercado es el sistema de Compensacion y Beneficio que tenga. Una buena
administracion de Recursos Humanos deberia orientarse a la satisfaccion de los empleados en
este tema, lo que a su vez ayuda a la organizacion a obtener, mantener y retener una fuerza de

trabajo productiva.

La compensacion es el conjunto de retribuciones, pagos o reconocimientos que recibe
el trabajador financiero o no financiero. Esta retribucion es segin Chiavenato (1999) “el
dinero o su equivalente pagado por el empleador a empleado en funcién del cargo que éste

ejerce y de los servicios que presta durante determinado periodo.”

La compensacion constituye el centro de las relaciones de intercambio entre las
personas y las organizaciones. Todas las personas dentro de las organizaciones ofrecen su
tiempo y esfuerzo, y a cambio reciben dinero, lo cual representa el intercambio de una
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equivalencia entre derechos y responsabilidades reciprocas ente el empleado y el empleador.
(Blanco & Segredo, 2000)

3. Marco Legal de Venezuela

En Venezuela han existido desde hace décadas diversas formas de relacion laboral, una
de ellas estaba representada por las denominadas empresas de trabajo temporal (ETT)
definidas por Bencomo y Rojas (2007) como “Aquella empresa cuya actividad consiste en
colocar a disposicion de otra empresa (Empresa Usuaria) con carécter temporal, trabajadores
contratados por la misma. En el trabajo temporal se produce siempre una triple relacion.
Aquella que se produce la ETT vy el trabajador (Relacion Laboral); la que se establece entre la
ETT y la Empresa Usuaria (Relacion Mercantil) y la existente entre la Empresa Usuaria y el

propio trabajador, que es una relacion de funcionamiento” (p.310).

Por otra parte la naturaleza juridica de las empresas de trabajo temporal estuvo
contenida en el Reglamento de la Ley Organica del Trabajo (RLOT) del 20 de enero de 1999
al tiempo que la Ley Organica del Trabajo vigente para ese momento, regulaba la figura del
intermediario asi como del contratista, estableciendo la responsabilidad juridica de cada uno.
El articulo 23 de dicho Reglamento define a la ETT como la empresa cuyo objeto es colocar
de manera temporal a disposicién del beneficiario, trabajadores contratados por esta. Como
antes lo sefial6 el Dr. Garcia Vara (2012), Venezuela habia suscrito en el 2006 la
Recomendacién sobre la Relacion de Trabajo y ese mismo afio la suscribid, iniciativa que

arranco en el 2003 con la 91 conferencia anual de la OIT. p. 115 — 116.

Cabe sefalar en el mismo orden de ideas que en el afio de 2005 en la Republica
Bolivariana de Venezuela de acuerdo a la Gaceta Oficial N° 38.236, del 26 de Julio, se
sanciona la Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo
(LOPCYMAT) y de acuerdo a su Disposicién Derogatoria Tercera, fueron eliminadas
expresamente las Empresas de Trabajo Temporal y la naturaleza juridica de las existentes fue
cambiada, con lo cual al ser derogado los articulos 23, 24, 25, 26, 27 y 28 del RLOT (1999)
que planteaban la figura de la empresa de trabajo temporal. En este afio y los siguientes se
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produjeron una serie de consecuencias juridicas por ser catalogadas las ETT como
intermediarias y de esta forma el beneficiario de la obra debia responder solidariamente ante

los trabajadores contratados por la Empresa de Trabajo Temporal. (Bricefio, 2013).

Para el afio 2012 con la nueva Ley Orgénica del Trabajo, los Trabajadores y
Trabajadoras se sefiala en el articulo 47 que la Tercerizacién es “la simulacion o fraude
cometido por patronos o patronas en general, con el proposito de desvirtuar, desconocer u
obstaculizar la aplicacién de la legislacion laboral. Los 6rganos administrativos o judiciales
con competencia en materia laboral, estableceran la responsabilidad que corresponda a los
patronos o patronas en caso de simulacién o fraude laboral, conforme a esta Ley”.

Sin embargo, en un articulo publicado por el periédico EI Nacional en el cuerpo de
Economia el 17 de Octubre de 2014, se sefialé que “pese a que la Ley Organica del Trabajo
Trabajadores y Trabajadoras prohibe la Tercerizacion o cualquier tipo de férmula de
contratacion la cual permita al patrono cometer fraude laboral, el gobierno ha sido reincidente
en esta practica que afecta aproximadamente a 300.000 trabajadores, advirtieron dirigentes
sindicales”. Esta problematica abarca en su mayoria a todos los sectores publicos, tal como
indica “Pablo Zambrano, del sindicato de la salud, que en ese sector 60.000 trabajadores, entre
enfermeras, camareras, médicos, bioanalistas, farmacéuticos, entre otros, estan tercerizados
mediante la figura de suplentes y que desde hace 10 y 14 afos realizan labores del personal

fijo. Ademas, no estan en el contrato colectivo”.

“La LOTTT dio tres afios —el plazo vencio en mayo de 2015— a los empleadores
para pasar a la némina fija a los tercerizados. En el sector pablico ese proceso ha sido muy
lento y en algunos sectores practicamente no se han hecho esfuerzos, pese al recordatorio

constante de los sindicatos”, agregd Zambrano para el diario EI Nacional (Octubre 2014).

Adicional, el directivo del sindicato de la salud indico que “los trabajadores
tercerizados del sector publico estan excluidos de la contratacion colectiva y, ademas, ganan
fundamentalmente el salario minimo y no les reconocen primas ni otras compensaciones.

Explicd que algunos organismos no reconocen el derecho a la jubilacion, no cancelan las
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prestaciones sociales y tampoco cotizan al Seguro Social para optar a la pension de vejez”. En
todo sentido, un trabajo precario, en un informe de la OIT llamado Perspectivas sociales y
laborales en el mundo mencionan que “frente al aumento de la precariedad en el mercado de
trabajo que afecta a una gran parte de los trabajadores del mundo, se amplia la brecha entre

aumento de la productividad en relacion con los salarios”. (OIT, 2015)

Tambien, en el articulo los sindicatos indican que los empleados tercerizados quedan
excluidos de los beneficios que puedan tener por convencion colectiva, como lo afirma el
sindicalista Elio Palacio “los tercerizados de Corpoelec ganan sueldo minimo” y el dirigente
Ivan Freites (EI Nacional, 2014) afirma que los de la industria petrolera no tienen la vivienda,

salud y jubilacién del contrato colectivo.

En un articulo publicado en La Patilla el 19 de Febrero de 2015 se hace referencia a
que la esclavitud moderna es la Tercerizacion, esto debido a declaracion del director principal
del Movimiento Bolivar, y trabajador de la empresa Sidor, el sefior José Pinto, quien fue parte
del primer lote de trabajadores que absorbid la empresa siderdrgica antes de que el presidente
Chavez promulgara el articulo 47 y 48 donde “elimina” la figura de tercerizados. Pinto dice
“Si en este pais, los afectos al gobierno hablan de tanto socialismo, como se explica la
situacion que estamos viviendo en Sidor y en las empresas con los tercerizados y por otro lado
con la violacion de la autonomia sindical y el derecho de los trabajadores, un caso palpable de
esto es el caso de los tres compafieros sidoristas que aun estan presos; le hacemos un llamado
a aquellos que promulgan el legado de Chavez para que se quiten la mascara y dejen de

hacerlo, porque es una falsedad lo que ellos realmente estan haciendo”

El dirigente asegurd que la Gnica manera de que se haga efectivo antes del primero de
mayo el tema de los tercerizados es “saliendo a la calle”, “aqui uno intenta ir por la via mas
correcta y legal para hacer las cosas y no respetan. Para este tipo de acciones tanto el
movimiento estudiantil y la sociedad civil de Guayana se tiene que unir, ya que esta es una
problematica que afecta a todos los sectores indistintamente de su pensamiento politico, “hay
que hacer respetar la Constitucion de este pais y sobre todo hay que hacer valer la LOTTT”

aseguro el trabajador.
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Ante la cercania del plazo para acabar con la Tercerizacion en las empresas del pais,
algunos sindicalistas privados disienten sobre la aplicacion de la norma por parte de los

patronos para ajustarse en el lapso establecido.

En un articulo del diario EI Mundo Economia y Negocios publicado el 02 de marzo de
2015 el diputado Oswaldo Vera, presidente de la Comision de Desarrollo Social Integral de la
Asamblea Nacional, enfatizo que “antes de 1° de mayo de este afio no debe existir ni un solo
trabajador tercerizado”, en alusion al cumplimiento de la norma. Vera, quien también es
miembro del Consejo Superior del Trabajo, instancia que se cred tras la aprobacion de la ley
en 2012, asever6 que “a los patronos se les dio el tiempo suficiente para que procedieran a
eliminar la Tercerizacion en sus centros de trabajo”. Recordd que las empresas publicas o
privadas, podran ser sancionadas si contindan en mora. No obstante, Oswaldo Vera adelantd
que en este sentido, hay expectativa por los anuncios que pudiera hacer el presidente Nicolas

Maduro el proximo 1° de mayo, en el marco de Dia del Trabajador, “para reforzar la medida”.

Desde el sector de los trabajadores, el presidente de la Federacion de la Industria
Eléctrica de Venezuela (Fetraelec), afirmé Angel Navas que aspiran que antes de que se
cumpla el lapso para la eliminacion de la Tercerizacion, la Corporacion Eléctrica haya
ingresado a la némina al menos a los 2 mil trabajadores que ya estan censados y esperan para
ingresar como personal de Corpoelec. “Estos dos mil trabajadores ya fueron reconocidos como
tercerizados, pero hay otro grupo de mas de mil trabajadores a nivel nacional que aln
Corpoelec no los reconoce porque dice que no intervienen en actividades directas ni
neuralgicas de la industria. Nosotros desde el sindicato, si lo creemos porgue son mecanicos,
operarios en general, que aunque pertenecen a una empresa contratista, trabajan en plantas de
la corporacion que aun no se han cerrado”. Navas puntualizd que no han cesado las
negociaciones con la con la estatal, pues “deben reconocer a estos trabajadores, porque seria
un fraude a la ley no darles ingreso, pues estan en desventaja al estar por debajo de los

beneficios que otorga Corpoelec”.

En otro articulo también extraido del diario EI Mundo Economia y Negocios de fecha
04 de marzo de 2015, el presidente del Sindicato Nacional de Alimentos, Cerveceras,
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Licoreras, y Vinicolas (Sintracerliv) Frank Quijada, considera que si los patrones ponen
empefio podran cumplir con la normativa que prohibe la Tercerizacion para el venidero mes de
mayo, resefia que hace en el Periddico el Mundo. “Todavia hay mucha Tercerizacion...
Ningun empleador esta pasando a los trabajadores a la ndmina, han tenido que ir a la
Inspectoria de Trabajo a demostrar que son tercerizados”, agregd. Quijada aseverd que la
Inspectoria del Trabajo esta realizando las investigaciones pertinentes para introducir
demandas de Tercerizacion, pero considera que la situacion “no deberia llegar hasta alla sino
que los patronos deberian reunirse con los empleados, ya que todos los que estan inmersos en

el proceso productivo deben ser absorbidos por la empresa”, afiadio.

Por su parte, Pablo Castro (+), presidente de la Federacion Nacional de Trabajadores
de la Industria de las Bebidas (Fentribeb), explico que al momento en que se produce la
reforma de la Ley Organica del Trabajo las compafiias empezaron a adecuarse al instrumento
legal. “La mayoria dieron por cortado los sistemas de contratacion de personal con empresas,
solamente las usan para casos muy especiales como vacaciones o faltas temporales en el sector
privado”. Por lo que aseverd gque en la mayoria de las empresas privadas han disminuido
considerablemente los tercerizados y puntualizé que hay empresas que subcontratan ahora

solamente para cubrir vacantes o promociones especiales que son trabajos temporales.

La Tercerizacion se ha promovido como politica publica de empleo para atender el
flagelo del desempleo, siempre y cuando no sea utilizada como fraude laboral para evadir las
leyes laborales de un pais. Por tanto, tacharla como delito es un desconocimiento de la
realidad mundial del trabajo, de hecho es la préactica preferida en el proceso de privatizacion
mas agresivo en la historia del capitalismo como lo ha sido la apertura de la republica
comunista China, asegura Froilan Barrios en articulo publicado en el diario el Nacional el 4 de
Marzo de 2015. Con la aprobacién en la CRBV del articulo 94 donde se prohibe el fraude
laboral, se pretende proteger al trabajador en Venezuela contra empresarios publicos y
privados que manipulan modelos laborales para flexibilizar la relacién laboral, evitar los
contratos colectivos e incluso las leyes laborales para abaratar la mano de obra y finalmente

precarizar la relacion de trabajo. (Barrios, 2015)
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En un articulo publicado el 05 de Junio de 2015 en el diario El Carabobefio realizado
por la reportera Dayri Blanco, presenta un caso de la empresa de telecomunicaciones CANTV
donde denuncian que no es cierto que se elimind la Tercerizacion como fue anunciado en
cadena nacional por el presidente de la institucion, Manuel Fernandez, y el mandatario Nicolas
Maduro, declaran que ain mas de cuatro mil trabajadores de la estatal en todo el pais estan
bajo esa figura que violenta la Ley del Trabajo, Trabajadores y Trabajadoras. De ese nimero,
390 laboran en Carabobo y protestaron la mafiana del viernes en las puertas de la Inspectoria

Cesar Pipo Arteaga.

Se trata de quienes realizan labores de reparacion de averias y fallas técnicas. "Somos
parte inherente a la funcion primordial de la compafiia. Nosotros movemos la fibra nacional,
como dice el eslogan, y nos sentimos burlados”, exclamé Javier Castillo, técnico especializado
para el diario ElI Carabobefio. Son siete cooperativas las que contratan a los tercerizados de
CANTYV en la region. Transflete con 80 afectados, Hermanos de Venezuela con 70, Mancotel
con 68, Tecnitel RL con 64, Comunicaciones Globales con 58 y TL Telecomunicaciones con
50.

La finalizacién del plazo de tres afios que otorgd la LOTTT para eliminar la figura de
la Tercerizacion ha llevado a una serie de debates en especial en las empresas del sector
publico que es donde existe el mayor numero de tercerizados en el pais, un caso de estos lo
podemos leer en un articulo publicado por Froilan Barrios en el Diario el Nacional el 08 de
Julio de 2015 y se presenta con el Ministerio del Poder Popular para la Energia Eléctrica y
CORPOELEC quienes han acordado convenios con la finalidad de garantizar un servicio
eléctrico optimo y disminuir interrupciones derivadas por vegetacién sobre las lineas, la
Gerencia Operativa de Distribucion y Comercializacion de la mano con la Milicia Bolivariana,
avanza en la ejecucién del Plan de Pica y Poda en las lineas de distribucién, como parte del
plan de accion que adelanta el Gobierno Bolivariano con la Gran Mision Eléctrica. Con estas
acciones se busca es mejorar las condiciones del sistema de distribucion el cual se encarga de
proveer del servicio eléctrico para el buen vivir de los venezolanos en todo el territorio

nacional.
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El problema radica en las condiciones de trabajo impuestas para lograr esas metas
institucionales utilizando la figura de milicianos. Dicho personal labora en funciones de
Seguridad, Mantenimiento y Fiscalizacion del Sistema Eléctrico Nacional. Siendo un plan
temporal firmado en Caracas desde el 19-03-2013, resulta que estos milicianos integrantes de
Unidades de Servicio y Mantenimiento del Plan Pica y Poda, cumplieron 2 afios prestando
servicios y recibiendo con retraso la asignacion por racion y alimentacion incluso hasta dos y

tres meses sin cobrar.

Por su condicion de militares reciben un pago de racion y alimentacién, por cierto no
estipulado en la CRBV y en el DLOTTT, ya que la racién equivale al salario minimo nacional
y la alimentacién la pagan con el 50% de la U.T. El pago se les hace solo en efectivo a cada
miliciano y miliciana. Este personal, quienes en realidad son trabajadores tercerizados de
CORPOELEC no tienen segun sus jefes militares derecho a nada, ni a prestaciones sociales, ni
seguridad social, quienes se valen de la indefinicion de estos trabajadores para imponerles
condiciones de trabajo esclavo o precario, no conocido siquiera en las maquilas de América

Central.

Actualmente, existe una discrepancia de orden gubernamental sobre la Tercerizacién y
su prohibicion, ¢es esta absoluta? Como podemos ver, ya el plazo estipulado en la LOTTT
vencid, pero en la practica no se estd cumpliendo a cabalidad y méas con la figura del
Contratista, la definicion se mantiene casi igual a lo que establecia la derogada Ley Orgéanica
del Trabajo (Art. 54), s6lo que en la nueva Ley se indica que a la contratista no se considerara
ni intermediario ni tercerizadora. Por tanto, bajo la LOTTT, los empleadores pueden celebrar
contratos con empresas contratistas que ejecuten obras, servicios o actividades y no debe
confundirse con Tercerizacidn ya que esta es una forma legal de contratar a una empresa para
que haga una actividad especializada o ejecute una obra determinada en el contrato que se
suscribe, pero es importante que no sea una Unica contratacion y un solo modo de vida
organizacional. Esta figura se encuentra regulada en el Articulo 49 de la Ley Organica del
Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (LOTTT), que sehala que: “Son contratistas las
personas naturales o juridicas que mediante contrato se encargan de ejecutar obras o servicios

con sus propios elementos o recursos propios, y con trabajadores y trabajadoras bajo su
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dependencia. La contratista no se considerara intermediario o tercerizadora”. (Art. 49

LOTTT).

Un ejemplo de estas empresas que hay en el pais es BPO-Latam empresa que segun su

pagina web http://bpolatam.com/ se encargan de brindar soluciones efectivas y adaptadas a los

requerimientos solicitados, para externalizar funciones y procesos del negocio, mejorando su
rentabilidad. Su filosofia se basa en el principio de la especializacion y se dedican
exclusivamente a las areas de experticia que incluyen en su oferta de servicios en materia de
finanzas y contabilidad, compras y cadena de suministros, gestion humana, mercadeo y
servicios de atencion al cliente. Combinan la experiencia y fortaleza con dos empresas
CONTALFA y ASAP, siendo ambas venezolanas con muchos afos de trayectoria, ofreciendo
servicios tercerizados en el pais y como podemos ver, han podido mantenerse y evolucionar a
lo largo de los afios en el mercado del Outsourcing o Tercerizacion aun y cuando conocen las

restricciones del marco legal venezolano actual.


http://bpolatam.com/
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CAPITULO IV. MARCO REFERENCIAL

La presente investigacion fue realizada tomando como muestra a empresas de
diferentes sectores econémicas del pais que cumplieran con la condicion de que estén ubicadas
en area Metropolitana de Caracas y que contraten el servicio de Outsourcing o Tercerizacion
para algun area de Recursos Humanos y efectivamente respondieron de manera positiva a
participar en el estudio, todas pidieron mantener la respectiva confidencialidad en la

participacion.

Por no tener la limitante en el estudio del sector econémico en donde aplicarlo, los
resultados que se consiguieron fue muy variado. Se obtuvo respuestas del sector Seguro,
Automotriz, Comercializacion y servicio post-venta, Comercio Electrénico, Consumo Masivo,
Tecnologia, Farmacéutico, Logistica, Naviera, Petroleo y Gas, Servicios, Telecomunicaciones,
Banca y Atencion al Cliente. Fueron participe empresas con trayectorias de muchos afios en el
pais como también de inversion nacional, extranjera o mixta, y con marcas reconocidas en el

mercado internacional.

En el estudio se conté con una empresa de logistica que su vision es ser la compafiia a
la que la gente acude, porque cubre las necesidades de envio, las oportunidades profesionales
y de inversion, y es el punto de referencia a nivel mundial de las practicas empresariales
responsables. También se contd con el sector de consumo masivo, entre esas, una de las
compafiias lideres a escala internacional en el cuidado de la piel. Fue parte del estudio el
sector de comercio electronico a través de una empresa que brinda un servicio a millones de
usuarios y crea un mercado online para la negociacion de una amplia variedad de bienes y
servicios de una forma fécil, segura y eficiente. Se contd con la participacion de una de las
compafiias navieras lider en todo el mundo. El sector automotriz a través de una compariia de
las méas grandes de Japon dedicadas a la fabricacion y ventas de camiones y autobuses con
presencia en presencia mundial en destinos tales como Asia y Oceania, Australia, Pakistan,

Irlanda, Europa y América Latina sin olvidar Estados Unidos.
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CAPITULO V. MARCO METODOLOGICO

La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se
aplican al estudio (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010, p. 4). Para el cumplimiento del
objetivo de esta investigacion se procedio a la elaboracion del marco metodol6gico donde se
describe el tipo y disefio de la investigacion, la poblacién y muestra, la unidad de analisis de

un fenébmeno.

1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se utilizd para desarrollar este estudio es de tipo
descriptivo ya que el objetivo es notar como influye la Tercerizacion en las organizaciones en
cuanto a su competitividad en el mercado. “Los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea

sometido a analisis” (Hernandez, Fernandez & Baptista, 1998, p. 60)

Los estudios descriptivos miden de manera, mas bien independiente, los conceptos o
variables a los que se refieren. En esta clase de estudio el investigador debe ser capaz de
definir qué se va a medir y cdmo lograr precision en esa medicion. Asi mismo, debe ser capaz
de especificar quiénes deben estar incluidos en la medicion. Ademas el estudio fue una
investigacion correlacional, su finalidad es determinar el grado de relacion o asociacién (no

causal) existente entre dos 0 mas variables. (Arias, 2012)

La presente investigacion se consideré de campo (Balestrini, 2004) la cual esta referida
a la obtencion de la informacién a traveés de elementos tales como las entrevistas,
cuestionarios, encuestas, observacion directa y cualquier otro método que proporcione la
informacién que contribuya al desarrollo de la investigacion. Por eso, se utilizé este método
para recolectar la informacion necesaria sobre los Outsourcing y como se desenvuelve en las

organizaciones.
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2. Disefio de la Investigacion

El disefio escogido para este estudio es no experimental, dado que no habra
manipulacion de variables, estas se tomaran tal como son y como estan y ello se denomina
como Ex Post Facto, término que en latin significa después de ocurridos los hechos. Una
investigacion de este tipo segin (Herndndez, et al., 1998) “(...) es la que se realiza sin
manipular deliberadamente las variables independientes (...)”, basandose en variables que ya
ocurrieron en la realidad sin la intervencion del investigador. De acuerdo con Kerlinger (1983)
la investigacion Ex Post Facto es un tipo de “(...) investigacion sistematica en la que el
investigador no tiene control sobre las variables independientes porque ya ocurrieron los

hechos o porque son intrinsecamente manipulables”. (p.269).

Adicionalmente, la presente investigacion se catalogdé como investigacion
transeccional, segin (Hernandez, et al., 1998) es aquel que “recolecta datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables, y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado.”

3. Unidad de analisis

Para (Hernandez, et al., 1998) la unidad de analisis es quiénes van a ser medidos:
personas, organizaciones... en este estudio la unidad de analisis estuvo conformada por los
Gerentes y personas delegadas por sus respectivos Gerentes de empresas que fueron invitadas
a formar parte de la investigacion en diversos niveles y en diferentes naturalezas de trabajo

que estén ubicados en el area Metropolitana de Caracas.

4. Poblacion y Muestra

Segun Selltiz citado por (Hernandez, et al., 1998), poblacion es "el conjunto de todos

los casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 210)

La poblacién se refiere al universo que contiene los elementos a estudiar, los cuales,

comparten caracteristicas comunes. Esta se utiliza cuando la poblacion es muy amplia, lo cual
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requiere de ciertos elementos para poder llevarse a cabo, por ejemplo, disponibilidad de
tiempo y recursos econdmicos suficientes. (Hernandez, et al., 1998)

Las muestras pueden ser probabilisticas o0 no probabilisticas. Una muestra
probabilistica se elige mediante reglas matemaéticas, por lo que la probabilidad de seleccién de
cada unidad es conocida de antemano. Todos los elementos de la poblacion tienen la misma
posibilidad de ser escogidos y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion vy el
tamafo de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecanica de las unidades de
andlisis (Hernandez, et al., 2010). Por el contrario, una muestra no probabilistica no se rige por
las reglas matematicas de probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de
la investigacion o de quien hace la muestra. Depende del proceso de toma de decisiones de un
investigador o de un grupo de investigadores y, desde luego, las muestras seleccionadas

obedecen a otros criterios de investigacion. (Hernandez, et al., 2010)

Para esta investigacion se escogié un tipo de muestra no probabilistico, ya que se
desconoce la probabilidad de escoger a cualquier individuo de la poblacion (Salkind. 1999).
También el muestreo no probabilistico se denomina de sujetos tipo y el objetivo de este tipo de
muestra es la riqueza, profundidad y calidad de la informacion, no la cantidad ni la
estandarizacion. (Hernandez, et al., 2010). Para (Herndndez, et al., 2010) la medicién la
definen como el proceso de vincular conceptos abstractos con indicadores empiricos, el cual se
realiza mediante un plan explicito y organizado para clasificar (y con frecuencia cuantificar)
los datos disponibles (los indicadores), en términos del concepto que el investigador tiene en

mente.

Una investigacion llega a ser conveniente por diversos motivos: tal vez ayude a
resolver un problema social, a construir una nueva teoria 0 a generar nuevas inquietudes de
investigacion. Lo que algunos consideran relevante para investigar puede no serlo para otros.
(Hernandez, et al., 2010)

La muestra estuvo conformada por 24 personas o sujetos claves que representan a las

empresas que requieren tercerizar o tienen servicios tercerizados o los han tenido en diferentes
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areas de Recursos Humanos como servicio de ndmina, compensacion y beneficios,
reclutamiento de personal, entre otros, ubicadas en el &rea Metropolitana de Caracas y asi
poder conocer con mayor certeza si estos factores generan mayor competitividad en el

mercado.

Sin embargo, esta muestra estuvo limitada a las empresas que aceptaron participar en la
investigacion y ademas que tercerizaban un area de Recursos Humanos, también se presentd
una situacion de mortalidad experimental, esta se refiere segun (Hernandez, et al., 2010) a los
sujetos que durante el experimento se salieron o lo abandonaron y en respuesta a esto el
investigador debe reclutar suficientes participantes para el estudio. En este estudio se invitaron
a participar a través de personas contacto a 30 empresas de las cuales 6 no pudieron formar
parte de la muestra ya que tenian politicas de confidencialidad y no podian suministrar la
informacion solicitada y/o no tercerizaban un &rea de Recursos Humanos, quedando asi un

total de 24 sujetos o empresas participantes.

Tabla 1. Situacion de mortalidad experimental.

Invitaciones enviadas a las empresas 30
Respuestas recibidas de las empresas 24
% de empresas que si tercerizan 80%
Numero de empresas que no tercerizan 4
Nimero de empresas que no pudieron participar 2

Cabe destacar que las empresas que colaboraron con el estudio fueron obtenidas de una
base de datos suministrada por la Empresa Manpower Venezuela, quienes ya no tienen
operaciones en Venezuela y la Empresa Asap Venezuela, ambas dedicadas a Servicios de
Gestion Humana, dicha base de datos indicaba correos electronicos y/o nimero de teléfono

gue permitié acceder a las empresas.

Esta base de datos estuvo conformada por 50 contactos, de los cuales se invitd a
participar a 30 empresas, siempre y cuando cumplieran con los siguientes criterios: 1.- que

sean empresas que tengan contratado un servicio de Outsourcing o Tercerizacion en el area de
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Recursos Humanos. 2.- que se encuentren en el area Metropolitana de Caracas 3.- a aquellas

empresas que estuvieron dispuestas a participar en el estudio.

5. Operacionalizacion de las variables

Las variables por las cuales se guio este estudio para la consecucidon del objetivo
propuesto fueron los diferentes factores que influyeron en la toma de decision por parte de las
empresas para realizar la Tercerizacion u Outsourcing en las diferentes areas de Recursos
Humanos de la organizacion y que le genere una ventaja competitiva en el mercado. Las

variables esenciales a considerar son:

e Outsourcing, que se conoce como la accion de recurrir a una agencia exterior para
operar una funcién que anteriormente se realizaba dentro de una compafiia. (Rothery &
Robertson, 1997)

e Competitividad, capacidad de una empresa para producir y mercadear productos en

mejores condiciones de precio, calidad y oportunidad que sus rivales. (Porter, 1998)

A continuacién en la pagina siguiente se presenta la tabla de Operacionalizacion de las

variables Outsourcing y Competitividad:



Tabla 2. Operacionalizacion de las variables.
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Variable Dimensién Indicador items
Adiestramiento.
. Nomina. 2
Modalidades de .
o Sueldos y salarios.
Tercerizacion en _ y
el Area de RRHH Reclutamiento y Seleccion.
Administracion de Personal.
Outsourcing / Inadecuada seleccion del proveedor. | 3
Tercerizacion Inexistencia de personal capacitado. | 4
Riesgos Incumplimiento de contrato por
parte del proveedor. S5
Flexibilidad del proveedor al 6
cambio.
Permanencia del enfoque 7
estratégico.
- Reorientacion de las actividades de | 8
Beneficios N
la organizacion.
Mejora en la calidad de servicio. 9
Disminucion de costos. 10
Valor Agregado. 11
Reclutamiento de Personal 14
. calificado.
Busqueda de - 15
eficiencia. If’rocesos de N6mina oportuno.
Indices de calidad de atencion
Competitividad internos y externos. 16
Analisis Salarial del Mercado 17
Estr_ategias Diferenciacion del producto. 12
genericas para Enfoque Estratégico. 13
sobre salir con . 18
Avances tecnoldgicos.
respecto a los B 19
competidores Innovacion en el mercado.
' 20

Diferenciacion del mercado.
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6. Estrategias para la recoleccion, procesamiento y analisis de la informacién

Para Herndndez, Ferndndez y Baptista (1999), existen diversos tipos de instrumentos
de medicion, cada uno con caracteristicas diferentes. Sin embargo, el procedimiento general
para construirlos es semejante. ES necesario aclarar que en una investigacion hay dos opciones
respecto al instrumento de medicion: a) Elegir un instrumento ya desarrollado y disponible. b)

Construir un nuevo instrumento de medicion de acuerdo con la técnica apropiada para ello.

El instrumento de recoleccion de datos utilizado fue la encuesta, la cual es definida
como una técnica propia del disefio de investigacion de campo (oral o escrito) cuyo proposito
es obtener informacion: a) Acerca de un grupo o muestra de individuos b) En relacion con la
opinion de éstos sobre un tema especifico. (Arias, 2012). Dicha encuesta se desarrollé durante
el proceso de revision del proyecto de tesis, luego para cumplir con el requisito de validez fue
estudiada y analizada por expertos en la materia (Lic. Hilda Ruiz y el Dr. Gustavo Saturno
profesores en la UCAB, y Lic. Ronald Villalobos Socio de la firma de auditores KPMG vy Lic.
Jesusa Ramos Directora Advisory — BPO Laboral en la firma KPMG, ambos fueron
contactados debido al servicio ofrecido en la firma de BPO - Business Process Outsourcing)
quienes validaron el instrumento e identificaron si los items estaban bien planteados y si son

comprensibles para diferentes sujetos.

A continuacion en la pagina siguiente se muestra algunos de los comentarios y

sugerencias indicadas por los expertos que validaron el instrumento de recoleccion de datos:



Tabla 3. Comentarios y Sugerencia de los Expertos.
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Grado de Instruccion

Area de Desarrollo

Comentarios

Psicologa
Hilda Ruiz

Coordinacion de

Relaciones Industriales

Al momento de elaborar un
instrumento un item solo debe
corresponder a un solo indicador y no
a varios. En los items no hay una
correspondencia entre la pregunta y el
indicador.

Licenciado en

Contaduria Ronald

Socio Director de la

firma de auditores

Me parece apropiado para evaluar la
adopcion de servicios de Outsourcing.

Villalobos KPMG
Industriélogo Jesusa | BPO Laboral de KPMG | Reline los aspectos necesarios para
. apoyar y/o reforzar la implementacion
Ramos Directora Venezuela

Advisory

de un Servicio de Outsourcing en el
area de talento Humano.

Grado de Instruccion

Area de Desarrollo

Sugerencias

Psicologa
Hilda Ruiz

Coordinacion de

Relaciones Industriales

La pregunta nimero 3 se cambio en la
redaccion.  Anteriormente  decia:
¢Como considera el proveedor del
area tercerizada? Luego de la
correccion:  ¢(Cémo considera la
gestion realizada por el proveedor en
el area tercerizada?

La pregunta nimero 4 se cambi6 en la
redaccion.  Anteriormente  decia:
¢Cémo considera las capacidades del
servicio ofrecido por el personal de
Outsourcing? Luego de la correccion:
¢Como considera las capacidades del
personal que presta el servicio de
Outsourcing?

Se cambid la redaccion de la pregunta
7 ya que no era claro para dos de los
evaluadores el como estaba escrita al
principio. Y también correcciones en
las preguntas 8 y 9 ya que no les
parecia vinculante con el indicador.

Adicionalmente, se realizd una prueba piloto en dos empresas para evaluar la

comprension de las preguntas, las opciones de respuesta y el tiempo de duracion del
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encuestado, siendo positiva su aplicacién debido a la aceptacion y/o aprobacion por parte del
sujeto encuestado.

El instrumento esta dividido en 4 partes que se explican a continuacion:

Parte I: Datos personales. Se pide a la persona entrevistada completar los datos
demograficos como cargo, edad y antigtiedad en la empresa.

Parte Il: Informacion General de la Empresa. Se solicita datos de la actividad

economica de la empresa, nimeros de trabajadores y empleados y origen del capital.

Parte IIl y Parte IV: La Empresa en relacion con el Outsourcing y
Competitividad (respectivamente). Cada una de las partes consta de diez (10) preguntas

algunas abiertas y otras cerradas para un total de 20 preguntas.

Las preguntas abiertas se definen como aquellas que dan la libertad de responder al
encuestado, quien desarrolla su respuesta de manera independiente (Arias, 2012). Las
preguntas abiertas se codifican una vez que conocemos todas las respuestas de los
participantes a los cuales se les aplicaron, o al menos las principales tendencias de respuestas

en una muestra de los cuestionarios aplicados. (Hernandez, et al., 2010)

Las preguntas cerradas contienen categorias u opciones de respuesta que han sido
previamente delimitadas. Es decir, se presentan las posibilidades de respuesta a los
participantes, quienes deben acotarse a éstas. Pueden ser dicotdmicas (dos posibilidades de

respuesta) o incluir varias opciones de respuesta. (Hernandez, et al., 2010)

7. Procesamiento de los Datos

Una vez aplicado el instrumento de medicién a los sujetos de la muestra, se presentan

tres fases para el procesamiento de la misma.
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7.1 Codificacion.

Las preguntas cerradas se codificaron previamente (preguntas dicotomicas y preguntas
con varias opciones de respuesta). En cuanto a las preguntas abiertas se codificaron siguiendo
las sugerencias de Hernandez, et al., 2010:

o Elegir las respuestas que se presentan con mayor frecuencia (patrones generales de
respuesta).

e Clasificar las respuestas elegidas en temas, aspectos o rubros, de acuerdo con un
criterio l6gico, cuidando que sean mutuamente excluyentes.

e Darle un nombre o titulo a cada tema, aspecto o rubro (patrén general de respuesta).

e Asignarle el codigo a cada patrén general de respuesta.

7.2 Tabulacion.

Para la tabulacion fue elaborada una matriz en el programa Excel con las respuestas,
esta estuvo constituida por una tabla de doble entrada donde los items o preguntas fueron
colocados en las columnas y las respuestas de las empresas en las filas. En el caso de las de las
preguntas abiertas se analizaron en otra hoja de célculo del programa Excel para poder definir
los patrones de respuestas. Luego de tener toda la informacion se exportd al programa SPSS

con el objeto de realizar un andlisis méas profundo y detallado de las variables.

7.3 Anadlisis y discusion de los resultados.

Con los resultados obtenidos de la codificacion y de la tabulacién se utiliz6 la
estadistica descriptiva para las variables, donde se describen los datos, valores o puntuaciones
obtenidas para cada elemento a través de distribuciones de frecuencia, media y coeficiente de
variacion. Todo esto con el fin de recopilar la informacion necesaria para hacer el analisis

pertinente y llegar al objetivo que dio inicio a esta investigacion.
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CAPITULO VI. PRESENTACION, ANALISIS Y DISCUSION DE LOS
RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacion obtenidos a través del
instrumento de recoleccion de datos el cual fue codificado, tabulado, registrado y presentado
en tablas y gréaficos, todo esto para cumplir con los objetivos propuestos en este estudio. Con
el instrumento se logré recabar la informacion sobre los diferentes factores que influyeron en
la toma de decision de las empresas para realizar la Tercerizacion u Outsourcing en las
diferentes areas de Recursos Humanos y que le generen una ventaja competitiva en el

mercado, tomando en cuenta cada dimension descrita en la operacionalizacion de las variables.

Para el anélisis de la informacion obtenida se utilizaron los estadisticos de Frecuencia,

Media y Coeficiente de Variacién y Chi Cuadrado. A continuacion se presentan los resultados:
Parte 1. Datos Personales

La finalidad de esta parte fue recoger la informacion con respecto a datos
demograficos, como cargo que desempefia, edad, antigiiedad en la empresa, los cuales nos
ayudaran a complementar los analisis posteriores sobre la influencia del servicio de
Outsourcing o Tercerizacion en las diferentes funciones de Recursos Humanos. A
continuacidn se presenta el analisis y discusion de los resultados por cada item del instrumento

de recoleccion de datos.
A. Cargo que desempefia en la empresa

Esta fue una pregunta abierta la cual fue estratificada y luego codificada para su
respectivo analisis. Se aplico el estadistico de frecuencia en el programa SPSS luego de haber
recogido, tabulado y codificado las encuestas y dio como resultado que 6 sujetos ocupaban el
cargo de Gerente de RRHH, representando un 25% del total de la muestra, seguido por la
categoria de Analista Senior de RRHH con una frecuencia de 5 sujetos para un 20,8% de la

muestra, les sigue Coordinador de RRHH con una frecuencia de 4 sujetos que representa un
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16,7% de la muestra, siendo estos los tres cargos mas frecuentes de un total de 24 sujetos que

participaron en el estudio, esto se puede apreciar en la tabla 4 que se presenta a continuacion.

Tabla 4. Cargo que desempefia en la Empresa.

Frecuencia Frecuencia

Cargos Absoluta Relativa (%)
Socio de Negocio de RRHH 1 42
Gerente de RRHH 6 250
Gerente de Relaciones

Laborales 1 4.2
Gerente Administracion y

Finanzas 3 125
Generalista de RRHH 1 42
Coordinador de RRHH 4 16,7
Especialista de RRHH 3 12,5
Analista Senior de RRHH 5 20,8
Total 24 100,0

B. Edad

Esta pregunta fue estratificada en 4 categorias, comprendidas entre “24 — 29 afios”, “30
— 35 afios”, “36 — 40 afios” y por ultimo de “41 afios en adelante”. Los rangos con mayor
frecuencia fueron 30 — 35 afios y 41 afios en adelante con un total de 7 sujetos en cada rango y

que representa un 29,2% de la muestra cada uno.

Tabla 5. Edad

Frecuencia Frecuencia

Ahsoluta Relativa (%)
24 - 29 afios 6 25,0
30- 35 afos 7 29,2
36 - 40 afios 4 16,7
41 afos en adelante 7 292
Total 24 100,0

C. Antigtiedad en la Empresa

Esta pregunta fue estratificada en 4 categorias comprendidas de la siguiente manera,

“menos de 1 afo”, “1 — 3 afos”, “3 — 5 afos”, “6 afios en adelante”. El rango con mayor
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frecuencia fue el de 3 — 5 afios con 9 sujetos de la muestra esto representa un 37,5%, le sigue 1
— 3 afios con 8 sujetos para un 33,3% de la muestra.

Tabla 6. Antigliedad en la Empresa.

Frencuencia Frecuencia
Rango Absoluta Relativa (%)
Menos de 1 afo 2 8,3
1-3afos g 33,3
3-5afos 9 375
6 afios en adelante 5 20,8
Total 24 100,0

Parte Il. Informacion General de la Empresa

La finalidad de esta parte fue recoger la informacion con respecto a datos de la
empresa participante en el estudio, se solicitd responder sobre la actividad econémica de la
empresa, numero de trabajadores (personal obrero), nUmero de empleados y cudl es el
origen capital de la empresa. Esta informacion obtenida de igual forma que la parte anterior
se utiliz6 para complementar los analisis posteriores sobre la influencia del servicio
Outsourcing o Tercerizacion en las diferentes funciones de Recursos Humanos. A

continuacion se presentan los resultados.

A. Actividad econdmica principal de la Empresa

En la muestra de 24 empresas todas del area Metropolitana de Caracas, encontramos
diversidad en cuanto a la rama al cual pertenecen. Con esto podemos ver lo flexible o
adaptable que puede ser el implementar de la figura de Outsourcing o Tercerizacion en areas

de Recursos Humanos.

En la siguiente pagina se presenta la tabla namero 7 con los resultados.
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Tabla 7. Actividad economica principal de la empresa.

Frecuencia Frecuencia
Rama econdmica Absoluta Relativa (%)
Asequradora 2 83
Automotriz 2 8,3
Comercializacion y
servicio postventa 1 4.2
Comercio Electrdnico 1 472
Consumo Masivo 4 16,7
Empresa de Tecnologia 3 12,5
Farmacéutica 1 42
Logistica 2 8,3
MNaviera 1 42
Petrdleo y Gas 1 42
Servicios 2 8,3
Telecomunicaciones 2 8,3
Banca 1 42
Atencion al Cliente 1 42
Total 24 100,0

B. Numero de trabajadores y trabajadoras (personal obrero)

En la muestra de 24 empresas se pudo conseguir que la mayoria de las encuestadas no
tiene trabajadores y trabajadoras, y de las que tienen este personal, 4 poseian un nimero de
trabajadores y trabajadoras en el rango “Menos de 100” lo que representa un 16,67% y 3
empresas en el rango de “101 a 500” para un 12,50%. Esto puede dar un indicio a que las
Empresas no suelen tercerizar si tienen este tipo personal, esto debido al riesgo de infringir
con la legislacion actual y la prohibicion de tercerizacion establecidos en el articulo 48 de la
LOTTT que plantea varios puntos de tipos de tercerizacion que no estan permitidos entre esos
el nimero 2 — “La contratacion de trabajadores o trabajadoras a través de intermediarios o

intermediarias, para evadir las obligaciones derivadas de la relacion laboral del contratante”.

En la pagina siguiente se presenta el grafico nimero 6 con la representacion de los

resultados.
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Grafico 6.
C. Numero de empleados

En este item se pudo conseguir que el nimero de empleados de las 24 empresas de la
muestra que tercerizan, se encuentran entre los rangos “Menos de 100” y “101 — 500” para un
54,17% y 45,83% respectivamente, quedando las opciones “501 — 1000” y “de 1001 en
adelante” sin seleccion. Con ello podemos evidenciar con el resultado de esta pregunta y con
el de la pregunta anterior que la practica de Outsourcing o Tercerizacion en areas de Recursos

Humanos se concentra en pequefias y medianas empresas.

Mimero de
empleados

Menos de
a 100

ME101 - 500

Grafico 7.

D. ¢Cual es el origen capital de la empresa?

En relacién a esta pregunta se pudo determinar que de 24 empresas de la muestra un

total de 11 tienen origen extranjero representando un 45,83%, 8 empresas son de origen mixto
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representando un 33,33% y 5 empresas son de origen nacional representando un 20,83%. Esto
nos indica que probablemente la practica de Outsourcing o Tercerizacion sea contratada
mayormente por empresas de origen extranjero. Luciera pues que es criterio de mejor
desempefio, tercerizar y esto esta asociado a no incrementar la plantilla sino tener un gasto

equivalente con alguien que no es trabajador propio.

,Cual es
el origen
de fa
empresa?

ElNacional
W Extranjera
H mixto

Grafico 8.

Parte I11. La Empresa en relacion con el Outsourcing

Con la tercera parte de la investigacion se buscé responder la variable Outsourcing o
Tercerizacion a través de 10 preguntas, unas abiertas y otras cerradas. Las preguntas abiertas
se codificaron de manera previa y luego que se conocié todas las respuestas de los
participantes para lograr mejor detalle y precision en la consideracion de las alternativas de
respuestas otorgadas, cumpliendo asi con el proceso mencionado en el Marco Metodoldgico,
en el caso de las preguntas cerradas estuvieron conformadas por dicotomicas o de seleccion

simple.

En esta parte se englobaron diferentes aspectos de Outsourcing o Tercerizacion tales
como la definicion y percepcion de los entrevistados sobre esta practica; las diferentes areas de
Recursos Humanos a las cuales se puede aplicar; la relacion entre el proveedor de Outsourcing

y la gestion, calidad y cumplimiento con el cliente; su impacto y rentabilidad en la



84

organizacion. A continuacion se presentan el andlisis de las preguntas con su respectiva

numeracion y orden en que se presento en el instrumento.

1. ¢ Que entiende por Outsourcing o Tercerizacion?

Esta fue una pregunta abierta donde se recogi6 diferentes ideas sobre la definicion de
Outsourcing o Tercerizacion y fue determinado por lo acertado de las respuestas con respecto
al conocimiento del término que se manejo en las definiciones del Marco Tedrico. Estos
diferentes conceptos o definiciones se agruparon en categorias por similitudes de respuestas de
los entrevistados, lo cual ayudo a determinar y codificar las respuestas para poder presentar en

la siguiente tabla las frecuencias de las mismas.

Tabla 8. ¢Qué entiende por Outsourcing o Tercerizacion?

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa (%)

"Es la contratacion de otra empresa para que
gestione areas del negocio no medulares” 8 333
"Proceso en el que una organizacidn contrata a
un tercero para la prestacion de un determinado 8 333
semicio"
"Subcontratacion o alianza con empresas que
ayudan a ser mas eficientes nuestras tareas 3 12,5
fundamentales”
"Contratacion de servicios externos para suplir o
funciones determinadas de la empresa” 3 12,5
"En Venezuela el concepto se divide 1ro bajo la
concepcion de Contratistay 2do como empresa 2 83
de Tercerizacion, segun la LOTTT"
Total 24 100,0

2. ¢ Terceriza algun area de Recursos Humanos?

Esta pregunta para efectos de andlisis de resultados fue divida en dos partes. La
primera parte esta conformada por la pregunta mencionada y la opcion de respuesta Si 0 No
(dicotomica). Debido al criterio de seleccidn de las empresas para la muestra descrito en el

marco metodoldgico, el resultado de esta pregunta fue Si en las 24 empresas entrevistadas.
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La segunda parte de la pregunta fue “De ser afirmativo, cual de estas areas
terceriza, Reclutamiento y Seleccion. Adiestramiento. Administracion de Personal.
Noémina. Compensacion Sueldos y Salarios. Otros (especifique)”. En esta parte la persona
entrevistada responde seleccionando con una X en la opcién del area que terceriza, luego de
recogida y analizada la informacion se pudo determinar con este item la frecuencia de las

modalidades de Tercerizacion en areas de Recursos Humanos.

De los datos obtenidos se pudo ver que las empresas del estudio seleccionaron la
modalidad de ndmina con mayor frecuencia que otra, con un total de 20 empresas de las 24
entrevistadas, esto representa un 83,3%, le sigue Reclutamiento y Seleccion con 12 empresas
de 24 representando un 50%, luego se tiene Administracién de Personal, Adiestramiento y
Compensacion de Sueldos y Salarios con 7 empresas de 24 para un 29,2% cada uno y
finalizando con la opcion de Otros que estuvo conformado por Legal e Higiene y Seguridad
Laboral siendo la frecuencia de 3 empresas para un 12,5% y 2 empresas para un 8,3%

respectivamente.

En la siguiente pagina se muestra tabla nimero 9 con resultados.



Tabla 9. ; Tercerizan algun area de Recursos Humanos? De ser afirmativo, cual de estas areas terceriza.

¢Tercerizan
algun area de
Recursos
Humanos?
Si Total
Que area Terceriza  Ndmina Recuento 20 20
% dentro de
TercerizaAlgunArea 83,3%
Reclutamiento y Recuento 12 12
Seleccidn % dentro de
TercerizaAlgunArea 50.0%
Administracion de Recuento 7 7
Personal % dentro de o
TercerizaAlgunArea 28.2%
Adiestramiento Recuento 7 7
% dentro de g
TercerizaAlgunArea 29,2%
Compensacion Sueldos Recuento 7 7
y Salarios. % dentro de R
TercerizaAlgunArea 29.2%
Otros (Legal) Recuento 3 3
% dentro de 5
TercerizaAlgunArea 12,5%
Otros (Higiene y Recuento 2 2
Seguridad Laboral) % dentro de
TercerizaAlgunArea 8,3%
Total Recuento 24 24

86

Adicionalmente, se observd la relacion entre las areas de Recursos Humanos que

tercerizan las empresas del estudio y la actividad econdémica de las mismas, esto con el fin de

ver las tendencias de contratacion del servicio de Outsourcing en el mercado.

Se puede evidenciar que de las empresas participantes en el estudio, 4 pertenecen al
sector de Consumo Masivo siendo esta la actividad econdmica que mas se repite dentro de la
muestra. Le siguen el sector de Tecnologia con 3 empresas y los sectores Aseguradora,

Automotriz, Logistica, Servicios y Telecomunicaciones con 2 empresas cada uno.

De las 4 empresas del sector “Consumo Masivo” las 4 tercerizan Nomina, 2 tercerizan
la modalidad de Reclutamiento y Seleccion, solo 1 empresa terceriza Adiestramiento,

Administracion de Personal y Compensacion de Sueldos y Salarios. En cuanto al sector
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“Tecnologia”, solo 2 empresas tercerizan Nomina y 1 empresa terceriza Reclutamiento y
Seleccién, Adiestramiento y Compensacion de Sueldos y Salarios. En el sector
“Aseguradora”, las 2 empresas tercerizan servicios de Nomina y 1 empresa terceriza
Reclutamiento y Seleccion y Administracion de Personal. En el sector “Automotriz” por lo
menos 1 empresa terceriza cada area de Recursos Humanos indicada en el instrumento y
adicional eligieron la opcién de otros con la modalidad de Legal e Higiene y Seguridad
Laboral. En el sector “Logistica”, las 2 empresas tercerizan el areca de Nomina y una empresa
terceriza Reclutamiento y Seleccion y Administracion de Personal. El sector “Servicios” las 2
empresas tercerizan Adiestramiento y 1 empresa Reclutamiento y Seleccion, Nomina y Legal.
Por ultimo, en el sector “Telecomunicaciones” las 2 empresas tercerizan Nomina y 1 sola

Compensacién Sueldos y Salarios.

En la siguiente pagina se presenta la tabla nimero 10 con esta relacion.
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Tabla 10. Relacién entre areas de RRHH y actividad economica.
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El andlisis que se presenta a continuacién que corresponden a las preguntas 3, 4, 5, 6
tienen en comun que las respuestas recogidas son condicionadas al area de Recursos Humanos
que terceriza la empresa encuestada, y las opciones de respuestas que fueron categorizadas en
Muy Malo, Malo, Regular, Bueno y Muy Bueno, las cuales se codificaron para el programa
SPSS con los valores 1, 2, 3, 4, 5 respectivamente. A continuacion se presenta cada pregunta
por cada modalidad explicada en la tabla 9, al realizar el analisis y generar la tabla de cada una
en el programa, la muestra arroja el término “perdidos”, el cual se refiere a las empresas que

no tercerizan el area de Recursos Humanos que se esta analizando.

3. ¢Cdémo considera la gestion realizada por el proveedor en el &rea tercerizada?

En este item se recogio la informacion para el indicador sobre la inadecuada seleccion
del proveedor de Outsourcing o Tercerizacion, luego de haber cargado las respuestas en el
programa SPSS se procedio a sacar un comparativo de medias entre las respuestas de los
entrevistados segun el area que tercerizan, para esto se generd la Media y la Desviacién
Estandar las cuales se obtuvieron del programa SPSS vy adicional se calcul6 el Coeficiente de
Variacion (CV), el cual es la relacion entre la Desviacion Tipica o Estandar de una muestra y
su Media. Nos sirve para saber qué tan homogéneo o heterogéneo son las respuestas o datos de
la muestra en referencia a la pregunta. EI CV se calculd a través de la siguiente formula
estadistica (Hernandez., R. Fernandez., C. & Baptista, P. ,2010):

a

cv= — 100
X

Los resultados nos indican que la media se estd comportando entre unos rangos
minimo de 3,83 y maximo de 4,57 con lo que podemos inferir que la categoria de respuesta
“Bueno” fue la que tuvo mayor frecuencia entre las empresas que tercerizan en sus diferentes
modalidades al preguntarles ¢ Como considera la gestion realizada por el proveedor en el area
tercerizada?, considerando esto, se puede concluir que el nivel de riesgo de una inadecuada
seleccion del proveedor es bajo de manera general, de igual forma se va a presentar por
modalidad y asi analizar con més detalle la frecuencia de las opiniones de los entrevistados

por modalidad hacia la gestion del proveedor ya que el CV a pesar de darnos resultados
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homogéneos en cada area de Recursos Humanos, en el area de Ndémina y en Otros puede

existir alguna variabilidad en las respuestas recogidas en el instrumento.

Tabla 11. Media, Desviacién Estandar y Coeficiente de Variacion de la gestion realizada por el proveedor en el

area tercerizada.

Compensacion
Reclutamiento Administracion Sueldosy
y Seleccion Adiestramiento de Personal Némina Salarios Otros
Media 3,83 457 3,86 405 414 420
N 12 7 7 20 7 5
Desviacidn estandar 577 535 690 1,050 378 837
Coeficiente de variacion 15,060 11,690 17,890 25,930 9120 19,920

En la modalidad de Reclutamiento y Seleccidn, se obtuvieron 12 empresas de las 24 de
la muestra y una por cada uno de los sectores Aseguradora, Automotriz, Comercializacion,
Comercio Electronico, Tecnologia, Logistica, Naviera, Petroleo y Gas, Servicios y Atencion al
Cliente y dos del sector Consumo Masivo. De las 12 empresas que tercerizan esta area 8
consideran la gestion realizada por el proveedor como “Bueno”, representando un 66,7% del
total, 3 empresas consideran la gestion como “Regular” para un 25% y 1 empresa la considera
como “Muy Bueno” para un 8,3%. Al calcular la media se consiguio el valor de 3,83 siendo
esta la mas baja entre las modalidades de Recursos Humanos, a pesar de ser la segunda opcion
mas tercerizada con 12 empresas. Esto nos indica que puede presentarse algun tipo de riesgo al
momento de seleccionar un proveedor de esta modalidad o que no se esté cumpliendo con

algunas expectativas.

Tabla 12. Media, Desviacién Estandar, CV y Frecuencia - ; Como considera la gestion realizada por el proveedor

en el &rea tercerizada? (Reclutamiento y Seleccidn).

Frecuencia Frecuencia
Ahsoluta Relativa
Valido Bueno 8 66,7
Regular 3 250
Reclutamiento y
Estadisticos Seleccion Muy Bueno 1 8,3
Media 3,83 Total 12 100,0
N S 12 Perdidos  Sistema 12
Desviacion estandar 577
Coeficiente de variacion 15,060 Total 24
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En la modalidad de Adiestramiento son 7 las empresas que tercerizan esta area, una por
cada uno de los sectores Automotriz, Comercio Electronico, Consumo Masivo, Tecnologia,
Petroleo y Gas, y dos del sector Servicios. Donde 4 consideran la gestion realizada por el
proveedor como “Muy Bueno”, representando un 57,1% del total, 3 empresas consideran la
gestion como “Bueno” para un 42,9%. La media que se consiguid en esta modalidad fue de
4,57, esto evidencia una alta satisfaccion por parte de las empresas con la gestion del

proveedor en materia de adiestramiento.

Tabla 13. Media, Desviacion Estandar, CV y Frecuencia - ; Cémo considera la gestion realizada por el proveedor

en el area tercerizada? (Adiestramiento).

Frecuencia
Frecuencia Relativa

Valido Muy Bueno 4 571
Estadisticos Adiestramiento Bueno 3 429
Media 4,57 Total 7 100,0
N o 7| | Perdidos  Sistema 17
Desviacion estandar 535
Coeficiente de variacion 11,690 Total 24

Se encontré que en la muestra de 24 empresas la modalidad de Administracion de
Personal es tercerizada por 7 organizaciones, una de cada uno de los siguientes sectores
Aseguradora, Automotriz, Comercializacion, Consumo Masivo, Logistica, Naviera y Petréleo
y Gas del estudio, donde 4 consideran la gestion realizada por el proveedor como “Bueno”
representando un 57,1%% del total, 2 empresas consideran la gestion como “Regular” para un
28,6% y 1 considera la gestion “Muy Bueno” para un 14,3%. La media que se consiguio para
esta modalidad fue de 3,86, esta al igual que la modalidad de Reclutamiento y Seleccion esta
por debajo del valor 4 (Bueno) lo cual se puede considerar importante porque pareciera que
existe un riesgo al momento de elegir tercerizar areas sensibles de Recursos Humanos que

tienen un trato directo con los empleados o sujetos de la organizacion.

En la siguiente pagina se presenta la tabla namero 14 con los resultados.



en el area tercerizada? (Administracion de Personal).

Frecuencia Frecuencia
Ahsoluta Relativa
Valido Bueno 4 571
Regular 2 28,6
Administracién de Muv Bue
Estadisticos Personal Hy-auann 1 143
Media 3,86 Total 7 100,0
N o 7| | Perdidos  Sistema 17
Desviacion estandar 690
Coeficiente de variacion 17,890 Total 24
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Tabla 14. Media, Desviacion Estandar, CV y Frecuencia - ; Cémo considera la gestion realizada por el proveedor

La ndmina es la modalidad mas tercerizada de la muestra de 24 empresas del estudio,
20 son las que aplican el servicio de Outsourcing, 4 son del sector Consumo Masivo, luego se
obtuvo con 2 los sectores Aseguradora, Tecnologia, Logistica, Telecomunicaciones y con 1
empresa los sectores Automotriz, Comercializacion, Comercio Electronico, Farmacéutica,
Naviera, Petroleo y Gas, Servicios, Banca. De estas un total de 10 consideran la gestiéon como
“Bueno” lo que representa un 50%, 7 seleccionaron “Muy Bueno” siendo esto un 35%, y
luego tenemos los valores 1 (Muy Malo), 2 (Malo) y 3 (Regular) lo cuales obtuvieron 1
seleccion cada uno, lo que representa un 5% respectivamente. La media obtenida en esta
modalidad fue de 4,05 lo que nos puede indicar que existe una buena gestion de los diferentes

proveedores de Outsourcing de némina que contratan las empresas de la investigacion.

Tabla 15. Media, Desviacién Estandar, CV y Frecuencia - ; Como considera la gestion realizada por el proveedor

en el &rea tercerizada? (N6mina).

Frecuencia Frecuencia
Ahsoluta Relativa
Valido Bueno 10 50,0
Muy Bueno 7 350
Muy Malo 1 50
Ndomina s 1 5.0
Estadisticos
e 5
Media 405 RegulaC : 5,0
N 20 Total 20 100,0
Desviacion estandar 1,050 Perdidos  Sistema 4
Coeficiente de variacion | 25,930 Total 24
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La siguiente modalidad de Recursos Humanos que tenemos en el estudio y que
tercerizan las empresas es Compensacion Sueldos y Salarios, la cual fue seleccionada por 7
empresas una por cada uno de los siguientes sectores economicos Automotriz, Comercio
Electrénico, Consumo Masivo, Tecnologia, Farmacéutica, Petroleo y Gas y por ultimo
Telecomunicaciones de las 24 en total, donde 6 seleccionaron como opcion “Bueno” la gestion
realizada por el proveedor para un 85,7% y solo 1 empresa eligio la opcion “Muy Bueno” para
un 14,3%. La media que se obtuvo fue de 4,14 esto nos puede indicar que la opinién de las
empresas hacia la gestion de aquellas que ofrecen el servicio de Outsourcing o Tercerizacién

de esta modalidad es bueno.

Tabla 16. Media, Desviacién Estandar, CV y Frecuencia - ; Como considera la gestion realizada por el proveedor

en el &rea tercerizada? (Compensacion Sueldos y Salarios).

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Compensacion Valido Bueno A 857
Estadisticos Sueldos y Salarios Muy Bueno 1 143
Media 414 Total 7 100,0
N 7 : .

e e

Desviacion estandar 378 Perdidos Sistema 17
Coeficiente de variacion 9,120 Total 24

Y por dltimo dentro de la pregunta (Cémo considera la gestion realizada por el
proveedor en el area tercerizada? Esta la opcion de Otros, la cual es abierta para que coloquen
si tercerizan alguna otra area diferente indicadas en el estudio. En esta, 3 empresas una por
cada uno de los sectores Automotriz, Servicios y Banca sefialaron que tercerizan el area Legal
y 2 empresas el area de Higiene y Seguridad Laboral una perteneciente al sector Automotriz y
otra al sector Comercio Electrdnico, en el resultado tenemos las dos areas juntas donde 2
empresas eligieron la opcion “Bueno” y 2 empresas la opcion “Muy Bueno” para un 40% cada
uno y 1 empresa considerd que la gestion es “Regular” para un 20% del total de 5 empresas
gue tercerizan alguna de estas areas. La media obtenida fue de 4,20 lo que nos indica que la
percepcion de las empresas es buena hacia la gestion con quien tercerizan estas modalidades y
que a pesar de no ser areas que se tercerizan frecuentemente, ya que generalmente se manejan
internamente dentro de una organizacion, las tenemos presente dentro de la muestra. En la

siguiente pagina se muestra la tabla 17 con los resultados.
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Tabla 17. Media, Desviacion Estandar, CV y Frecuencia - ; Cémo considera la gestion realizada por el proveedor

en el area tercerizada? (Otros).

Frecuencia Frecuencia
Ahsoluta Relativa
Valido Bueno 2 40,0
= Muy Bueno 2 40,0
Estadisticos ros
Regular 1 20,
Media 420 g g
N 2 Total 5 100,0
Desviacidn estandar 837 Perdidos  Sistema 19
Coeficiente de variacion | 19,920 Total 24

4. ¢Como considera la capacidad del personal que presta el servicio de

Outsourcing?

En este item se recogio la informacion para el indicador sobre la capacidad del
personal que presta el servicio de Outsourcing o Tercerizacion, luego de haber cargado las
respuestas en el programa SPSS se procedidé a sacar un comparativo de medias entre las
respuestas de los entrevistados segln el &rea que tercerizan, igual que la pregunta anterior se
gener0 la Media y la Desviacidn Estandar las cuales obtuvimos del programa SPSS y adicional

se calculd el Coeficiente de Variacién (CV).

En la tabla nmero 18 que se presenta a continuacién podemos observar que la media
se estd comportando entre un rango minimo de 3,75 y un maximo de 4,38 con lo que podemos
inferir que la categoria de respuesta “Bueno” fue la que tuvo mayor frecuencia entre las
empresas que tercerizan en sus diferentes modalidades al preguntarles ¢Como considera la
capacidad del personal que presta el servicio de Outsourcing?, considerando esto y un CV
homogéneo en casi todas las modalidades de tercerizacion de Recursos Humanos, se puede
concluir que el nivel de riesgo sobre la capacidad del personal que presta el servicio es bajo a
nivel general, de igual forma se va a presentar por modalidad y asi ver con mas detalle la

frecuencia de las opiniones de los entrevistados hacia la capacidad del personal.

En la siguiente pagina se presenta la tabla 18 con los resultados.
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Tabla 18. Media, Desviacion Estandar y Coeficiente de Variacion de las capacidades del personal que presta el

servicio de Outsourcing.

Compensacion

Reclutamiento y Administracidn Sueldos y
Estadisticos Seleccidn Adiestramiento de Personal Mémina Salarios Ctros
Media 3,75 443 3,86 4,25 414 4.00
N 12 7 7 20 7 5
Desviacidn estandar AR2 535 690 716 378 1,000
Coeficiente de variacian 12,060 12,070 17,890 16,860 9,120 25,000

En la modalidad de Reclutamiento y Seleccidn, de las 12 empresas que tercerizan esta
area, 9 consideran las capacidades del personal como “Bueno”, representando un 75% del total
y las 3 empresas restantes consideran que las capacidades del personal del servicio de
Outsourcing es “Regular” para un 25% de la muestra. Al calcular la media se consigui6 el
valor de 3,75 siendo esta la mas baja entre las modalidades de Recursos Humanos aun y
cuando es la segunda modalidad que tercerizan las empresas. Esto nos indica que puede
presentarse algun tipo de riesgo al momento de seleccionar un proveedor de esta modalidad o
que no se esté cumpliendo con algunas expectativas, por lo tanto debe tenerse cuidado al

momento de su eleccion.

Tabla 19. Media, Desviacién Estandar, CV y Frecuencia - ;Como considera la capacidad del personal que presta
el servicio de Outsourcing? (Reclutamiento y Seleccion).

Frecuencia Frecuencia
Ahsoluta Relativa
Valido Bueno 9 750
Reclutamiento y
2 iz = 2
Estadisticos Seleccion Regular 3 25,0
Media 3,75 Total 12 100,0
N o 12 | Perdidos  Sistema 12
Desviacion estandar 452 p
Coeficiente de variacion 12,060 Total 24

En la modalidad de Adiestramiento son 7 las empresas que tercerizan esta area, donde
4 consideran la capacidad del personal que presta el servicio de Outsourcing como “Bueno”
representando un 57,1% del total y las otras 3 empresas consideran las capacidades del
personal como “Muy Bueno” para un 42,9%, la media que se consigui0 para esta modalidad
fue de 4,43, con esto se evidencia una alta satisfaccion por parte de las empresas con las

capacidades del personal que presta el servicio de Outsourcing en materia de adiestramiento.



96

Tabla 20. Media, Desviacion Estandar, CV y Frecuencia - ; Como considera la capacidad del personal que presta

el servicio de Outsourcing? (Adiestramiento).

Frecuencia Frecuencia
Ahsoluta Relativa

Valido Bueno 4 571
Estadisticos Adiestramiento Muy Bueno 3 429
Media 4,43 Total 7 100,0
N 7 g ¥ 2

er 2

Desviacion estandar 535 Perdidos Sistema 17
Coeficiente de variacidn 12,070 Total 24

Se encontré que en la muestra de 24 empresas la modalidad de Administracion de

Personal es tercerizada por 7 organizaciones, donde 4 consideran la capacidad del personal

que presta el servicio como “Bueno” representando un 57,1% del total, 2 empresas consideran

la capacidad del personal como “Regular” para un 28,6% y 1 empresa considera la capacidad

del personal como “Muy Bueno” para un 14,3%. La media que se consiguidé para esta

modalidad fue de 3,86, esta al igual que la media de Reclutamiento y Seleccion estan por

debajo del valor 4 (Bueno) lo cual se puede considerar importante porque pareciera que existe

un riesgo al momento de elegir tercerizar areas sensibles de Recursos Humanos que tienen un

trato directo con los empleados o sujetos de la organizacion.

Tabla 21. Media, Desviacién Estandar, CV y Frecuencia - ;Como considera la capacidad del personal que presta

el servicio de Outsourcing? (Administracion de Personal).

Administracion

Estadisticos de Personal

Media 3,86
N 7
Desviacion estandar 690
Coeficiente de variacion 17,890

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Felativa
Valido Bueno 4 a7.1
Regular 2 28,6
Muy Bueno 1 14,3
Total 7 100,0
Perdidos  Sistema 17
Tatal 24

La ndmina es la modalidad mas tercerizada de la muestra de 24 empresas del estudio,

20 son las que utilizan este servicio, de estas un total de 12 empresas consideran la capacidad

del personal como “Bueno” lo que representa un 60%, 7 seleccionaron “Muy Bueno” siendo
b

esto un 35%, y una empresa considera la capacidad del personal como “Malo”, lo que
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representa un 5%. La media obtenida en esta modalidad fue de 4,25 lo que nos puede indicar
que las capacidades del personal que presta el servicio de Outsourcing de nomina es “Bueno”

con una pequefia tendencia a “Muy Bueno”.

Tabla 22. Media, Desviacion Estandar, CV y Frecuencia - ; Cémo considera la capacidad del personal que presta

el servicio de Outsourcing? (N6mina).

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Valido Bueno 12 60,0
o Muy Bueno 7 350
Estadisticos Nomina Malo 1 50
Media 4,25 3
: Total 2
N 5 . 9ta 20 100,0
Desviacion estandar 716 Perdidos  Sistema 4
Coeficiente de variacin 16.860 Total 24

La siguiente modalidad de Recursos Humanos que tenemos en el estudio y que
tercerizan las empresas es “Compensacion Sueldos y Salarios”, la cual fue seleccionada por 7
empresas de las 24 en total, donde 6 empresas seleccionaron la opcion “Bueno” para la
capacidad que tiene el personal que presta el servicio de Outsourcing con un 85,7% y solo 1
empresa marco la opcién “Muy Bueno” para un 14,3%. La media que se obtuvo fue de 4,14
esto nos puede indicar que la opinidn de las empresas hacia la capacidad del personal que

ofrecen el servicio de Outsourcing o Tercerizacion de esta modalidad es bueno.

Tabla 23. Media, Desviacién Estandar, CV y Frecuencia - ;Como considera la capacidad del personal que presta

el servicio de Outsourcing? (Compensacion Sueldos y Salarios).

Frecuencia Frecuencia
Ahsoluta Relativa
COg‘pEIgS“iO" Valido Bueno 6 857
ueldosy
Estadisticos Salarios Muy Bueno 1 143
Media 414 Total 7 100,0
N = 3 7 Perdidos  Sistema 17
Desviacidn estandar 378
Coeficiente de variacion 9,120 Total 24

Y por ultimo dentro de la pregunta ;Como considera la capacidad del personal que
presta el servicio de Outsourcing? Esta la opcion de Otros con un total de 5 empresas que

eligieron esta opcion, 3 empresas sefialaron que tercerizan el area Legal y 2 empresas el area
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de Higiene y Seguridad Laboral. En los resultados se encuentran las 2 areas juntas, donde 2
empresas consideran la capacidad del personal como “Regular”, 2 empresas la consideran
como “Muy Bueno” para un 40% cada opcion y 1 empresa selecciono “Bueno” para un 20%
del total de 5 empresas que tercerizan alguna de estas areas. La media obtenida fue de 4 lo que
nos indica que la percepcion de las empresas es buena hacia las capacidades que tiene el
personal que presta el servicio de Outsourcing con relacion a estas modalidades y que a pesar
de no ser areas que se tercerizan frecuentemente, ya que generalmente se manejan

internamente dentro de una organizacion, las tenemos presente dentro de la muestra.

Tabla 24. Media, Desviacién Estandar, CV y Frecuencia - ;Como considera la capacidad del personal que presta

el servicio de Outsourcing? (Otros).

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Valido Regular 2 40,0
Muy Bueno 2 40,0
Estadisticos Otros Bueno 1 20.0
Nedia 4,00 S
S ¢ Total 5 100,0
Desviacion estandar 1,000 Perdidos Sistema 19
Coeficiente de variacidn 25000 Total 24

5. ¢Cémo considera el cumplimiento por parte del proveedor de acuerdo al
contrato establecido?

Este item sirvio para medir el indicador de incumplimiento de contrato por parte del
proveedor, igual que la pregunta anterior se generé la Media y la Desviacién Estandar las
cuales se obtuvieron del programa SPSS y adicional se calculé el Coeficiente de Variacion
(CV). En los resultados obtenidos se observo a diferencia de las preguntas anteriores unas
medias inferiores al valor 4 en la mayoria de las modalidades, y con valores en el CV de dos
digitos que a diferencias de los encontrados en las preguntas anteriores, estos superan en su
mayoria 15%, lo cual se puede inferir es que posiblemente existe ciertas incongruencia en las
respuestas de las empresas del estudio al respecto a como consideran el cumplimiento del
contrato de algunos proveedores de Outsourcing o Tercerizacion. Esto se puede apreciar en la

tabla nimero 25 que se presenta en la pagina siguiente.
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Tabla 25. Media, Desviacion Estandar y Coeficiente de Variacion del cumplimiento por parte del

proveedor de acuerdo al contrato establecido.

Compensacion
Reclutamiento y Administracién Sueldosy
Estadisticos Seleccion Adiestramiento de Personal Némina Salarios Otros
Media 3,83 414 3,86 3,95 4,00 3,80
N 12 7 7 20 7 5
Desviacidn estandar 577 690 690 887 577 837
Coeficiente de variacion 15,060 16,660 17,890 22,460 14,430 22,020

En la modalidad de Reclutamiento y Seleccidn, de las 12 empresas que tercerizan esta
area, 8 consideran el cumplimiento del contrato por parte del proveedor como “Bueno”,
representando un 66,7% del total, 3 empresas consideran que el cumplimiento del contrato es
“Regular” para un 25% de la muestra y 1 empresa considera el cumplimiento del contrato por
parte del proveedor como “Muy Bueno”. Al calcular la media se consiguié el valor de 3,83, lo
cual nos indica que puede haber una tendencia hacia “Regular”, sin embargo no es
determinante ya que es un valor que se aproxima a 4, no obstante se considera importante
revisar los contratos, clausulas y condiciones del servicio para no tener algin tipo de riesgo al

momento de seleccionar el proveedor en esta modalidad.

Tabla 26. Media, Desviacion Estandar, CV y Frecuencia - ; Como considera el cumplimiento por parte del

proveedor de acuerdo al contrato establecido? (Reclutamiento y Seleccion).

Frecuencia Frecuencia
Ahsoluta Relativa
Valido Bueno 8 66,7
Reqular 3 250
Reclutamiento y MUY Bueno 1 83
Estadisticos Seleccion g
Nedia 383 Total 12 100,0
N 12 Perdidos  Sistema 12
Desviacidn estandar 577 N
Coeficiente de variacion 15,060 Total 24

En la modalidad de Adiestramiento son 7 las empresas que tercerizan esta area, donde
4 consideran el cumplimiento del contrato por parte del proveedor como ‘“Bueno”,
representando un 57,1% del total, 2 empresas consideran el cumplimiento del contrato por
parte del proveedor como “Muy Bueno” para un 28,6% y 1 empresa considera el

cumplimiento del contrato como “Regular” para un 14,3%. La media que se consiguié para
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esta modalidad fue de 4,14, con esto se evidencia una alta satisfaccion por parte de las

empresas con el cumplimiento del contrato por parte del proveedor que presta el servicio de

Outsourcing en materia de adiestramiento.

Tabla 27. Media, Desviacién Estandar, CV y Frecuencia - ;Como considera el cumplimiento por parte del

proveedor de acuerdo al contrato establecido? (Adiestramiento).

Adiestramiento

Estadisticos

Media 414
N 7
Desviacion estandar 690
Coeficiente de variacién 16,660

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Valido Bueno 4 571
Muy Bueno 2 28,6
Reqular 1 143
Total 7 100,0
Perdidos  Sistema 17
Total 24

Se encontr6 que en la muestra de 24 empresas la modalidad de Administracion de

Personal es tercerizada por 7 organizaciones, donde 4 consideran el cumplimiento del contrato

por parte del proveedor como “Bueno” representando un 57,1% del total, 2 empresas

consideran el cumplimiento del contrato como “Regular” para un 28,6% y 1 empresa

considera el cumplimiento del contrato por parte del proveedor como “Muy Bueno” para un

14,3%. La media que se consiguié para esta modalidad fue de 3,86, este valor no es

significativamente menor al rango “Bueno”, sin embargo podria existir un riesgo al momento

de elegir tercerizar areas sensibles de Recursos Humanos que tienen un trato directo con los

empleados o sujetos de la organizacion como lo es también con la modalidad de

Reclutamiento y Seleccidn.

En la pagina siguiente se muestra la tabla nimero 28 con los resultados.



Tabla 28. Media, Desviacion Estandar, CV y Frecuencia - ; Como considera el cumplimiento por parte del

proveedor de acuerdo al contrato establecido? (Administracion de Personal).

Frecuencia Frecuencia
Ahsoluta Relativa

Valido Bueno 4 571

Administracién de Reqular 2 28,6

Estadisticos Personal Muy Bueno 1 14,3

mema 3,86 Total 7 100,0

7 ) :

Desviacidn estandar 690 Perdidos Sistema 17
Coeficiente de variacion 17,890 Total 24

La ndmina es la modalidad mas tercerizada de la muestra de 24 empresas del estudio,
20 son las que utilizan este servicio, de estas un total de 13 empresas consideran el
cumplimiento del contrato por parte del proveedor como “Bueno” lo que representa un 65%, 4
seleccionaron “Muy Bueno” siendo esto un 20%, 2 empresas consideran el cumplimiento del
contrato por parte del proveedor como “Regular” para un 10% y 1 empresa “Muy Malo” lo
que representa un 5% de la muestra. La media obtenida en esta modalidad fue de 3,95 lo que
nos puede indicar que el cumplimiento del contrato por parte del proveedor que presta el
servicio de Outsourcing de ndmina es considerado “Bueno” por la mayoria de las empresas

que Tercerizan esta modalidad.

Tabla 29. Media, Desviacién Estandar, CV y Frecuencia - ;Como considera el cumplimiento por parte del

proveedor de acuerdo al contrato establecido? (Nomina).

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Valido Bueno 13 65,0
Muy Bueno 4 20,0
e Reqular 2 10,0
iati omina
Estavdlstlcos Muy Malo 1 5.0
Media 3,95
N 20 Total 20 100,0
Desviacidn estandar ,887 Perdidos  Sistema 4
Coeficiente de variacion 22,460 Total 24

La siguiente modalidad de Recursos Humanos que tenemos en el estudio y que
tercerizan las empresas es “Compensacion Sueldos y Salarios”, la cual fue seleccionada por 7
empresas de las 24 en total, donde 5 empresas consideraron que el cumplimiento del contrato

por parte del proveedor es “Bueno” con un 71,4%, 1 empresa considero el cumplimiento del
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contrato como “Regular” con un 14,3% y una 1 empresa eligio la opcion “Muy Bueno” para
un 14,3%. La media que se obtuvo fue de 4, esto nos puede indicar que la opinion de las
empresas hacia el cumplimiento del contrato por parte del proveedor que ofrece el servicio de

Outsourcing o Tercerizacion de esta modalidad es “Bueno”.

Tabla 30. Media, Desviacion Estandar, CV y Frecuencia - ; Cdmo considera el cumplimiento por parte del

proveedor de acuerdo al contrato establecido? (Compensacion Sueldos y Salarios).

Frecuencia Frecuencia
Ahsoluta Relativa
Valido Bueno 5 71,4
Compensacion =
Sueldosy Regular 1 14,3
Estadisticos Salarios Muy Bueno 1 143
:}e‘“a 4,00 Total 7 100,0
7 ; :
e e
Desviacidn estandar 577 Perdidos Sistema 17
Coeficiente de variacién 14,430 Total 24

Y por ultimo dentro de la pregunta ;Cémo considera el cumplimiento por parte
del proveedor de acuerdo al contrato establecido? Esta la opcion de Otros con un total de 5
empresas que eligieron esta opcién, 3 empresas sefialaron que tercerizan el area Legal y 2
empresas el area de Higiene y Seguridad Laboral, esta ultima modalidad de tercerizacion
mencionada se debe a que son dos empresas con poco personal y que a pesar de cumplir con la
Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo (LOPCYMAT) en
su articulo 41 que trata de los delegados o delegadas de prevencion, el mismo no estéa en la
capacidad de cubrir todas las necesidades y cumplimiento con la ley debido a la naturaleza de

su trabajo. Este articulo establece lo siguiente:

“Mediante Reglamento se establecera el nimero de delegados o
delegadas de prevencion, para lo cual debe tomar en consideracion el nimero
de trabajadores y trabajadoras; la organizacién del trabajo; los turnos de
trabajo, areas, departamentos o ubicacién de los espacios fisicos, asi como la
peligrosidad de los procesos de trabajo con un minimo establecido de acuerdo

a la siguiente escala:
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Hasta diez (10) trabajadores o trabajadoras: un delegado o delegada de
prevencion. De once (11) a cincuenta (50) trabajadores o trabajadoras: dos (2)
delegados o delegadas de prevencion. De cincuenta y uno (51) a doscientos
cincuenta (250) trabajadores o trabajadoras: tres (3) delegados o delegadas de
prevencion. De doscientos cincuenta y un (251) trabajadores o trabajadoras en
adelante: un (1) delegado o delegada de prevencion adicional por cada

quinientos (500) trabajadores o trabajadoras, o fraccion.”

En los resultados se encuentran las 2 areas juntas, donde 2 empresas consideran el
cumplimiento del contrato como “Regular”, 2 empresas lo consideran como “Bueno” para un
40% cada opcion y 1 empresa selecciono “Muy Bueno” para un 20% del total de 5 empresas
que tercerizan alguna de estas areas. La media obtenida fue de 3,80 lo que nos indica que la
percepcion de las empresas es buena hacia el cumplimiento del contrato por parte del
proveedor que presta el servicio de Outsourcing con relacién a estas modalidades, sin embargo
se debe estar atento a revisar dichos contratos, ya que puede haber una tendencia a que los

clientes no estén satisfechos con el cumplimiento del mismo.

Tabla 31. Media, Desviacion Estandar, CV y Frecuencia - ; Como considera el cumplimiento por parte del

proveedor de acuerdo al contrato establecido? (Otros).

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Valido Regular 2 40,0

Bueno 2 40,0

Estadisticos Otros Muy Bueno 1 20,0

:}e“'a 332 Total 5 100,0
Desviacion estandar 837 Perdidos Sistema 19
Coeficiente de variacién 22.020 Total 24

6. ¢Como considera la adaptacion del proveedor a cambios o nuevos lineamientos en los
procesos?

Este item sirvid para medir el indicador flexibilidad del proveedor al cambio. Igual que
las preguntas anteriores, esta se analizO por areas tercerizadas y se calculé la Media y

Desviacion Estandar las cuales se obtuvieron del programa SPSS y adicional, se calculd el
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Coeficiente de Variacion (CV). En los resultados obtenidos se observo unas medias iguales o
cercanas al valor 4 (Bueno) y con coeficientes de variacion homogéneas en casi todas las
diferentes modalidades de Recursos Humanos, lo cual puede indicar que la adaptabilidad del
proveedor a cambios 0 nuevos lineamientos en los procesos se esta realizando de buena
manera y asi lo perciben las empresas de la muestra que demandan el servicio de Outsourcing

0 Tercerizacion con las empresas.

Tabla 32. Media, Desviacién Estandar y Coeficiente de Variacién de la adaptabilidad del proveedor a cambios o

nuevos lineamientos en los procesos.

Compensacion
Reclutamiento y Administracion Sueldosy
Estadisticos Seleccidn Adiestramiento de Personal Némina Salarios Otros
Media 4,00 414 3,57 3,85 4,00 3,80
N 12 7 7 20 7 5
Desviacion estandar 426 378 635 933 816 447
Coeficiente de variacion 10,660 9120 15,650 24,240 20,410 11,770

En Reclutamiento y Seleccion de las 12 empresas que tercerizan esta modalidad de
Recursos Humanos, 10 indicaron el valor “Bueno” lo que representa un 83,3%, 1 indico “Muy
Bueno” y 1 indic6 “Regular” lo que representa 8,3% cada una. La media que se consigui6 fue
de 4,00. Con esto se puede determinar que las empresas que prestan el servicio de Outsourcing
o Tercerizacion en Recursos Humanos estan siendo percibidas de buena manera por parte de

las empresas que contratan los servicios.

Tabla 33. Media, Desviacion Estandar, CV y Frecuencia - ; Cémo considera la adaptacion del proveedor a

cambios o nuevos lineamientos en los procesos? (Reclutamiento y Seleccion).

Frecuencia Frecuencia
Ahsoluta Relativa
Valido Bueno 10 83,3
Reqular 1 83
Reclutamiento y
Estadisticos Seleccién Muy Bueno 1 8.3
Media 4,00 Total 12 100,0
W 121 | Perdidos  Sistema 12
Desviacion estandar 426
Coeficiente de variacidn 10,660 Total 24
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En la modalidad de Adiestramiento, al igual que en la modalidad anterior el porcentaje
obtenido en “Bueno” fue alto, un 85,7% representado por 6 empresas de 7 que tercerizan esta
area, el otro valor obtenido para completar las siete organizaciones es “Muy Bueno” el cual
representa un 14,3%, la media obtenida fue de 4,14, esto nos indica que es percibido de
manera positiva la adaptabilidad del proveedor de Outsourcing o Tercerizacion a posibles
cambios. Es decir, evaluando a quienes ofertan adiestramiento tenemos que 100% lo realizan
bien: 85.7% Bueno y 14.3 Muy Bueno.

Tabla 34. Media, Desviacién Estandar, CV y Frecuencia - ;Como considera la adaptacion del proveedor a

cambios o nuevos lineamientos en los procesos? (Adiestramiento).

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Valido Bueno 5 85,7
Estadisticos Adiestramiento Muy Bueno 1 143
Media 414 Total 7 100,0
W 7| | Perdidos  Sistema 17
Desviacion estandar 378
Coeficiente de variacion 9,120 Total 24

En Administracion de Personal tenemos que de las modalidades de Recursos Humanos
fue la que obtuvo la media més baja con un valor de 3,57. De 7 empresas que tercerizan esta
area 4 respondieron como “Bueno” y 3 como “Regular” para un 57,1% y 42,9%
respectivamente. Podemos ver que la adaptacion o flexibilidad del proveedor a cambios o
nuevos lineamientos no se estd realizando de buena manera o presenta fallas segin la

percepcion de las empresas demandantes del servicio.

Tabla 35. Media, Desviacién Estandar, CV y Frecuencia - ;Como considera la adaptacion del proveedor a

cambios 0 nuevos lineamientos en los procesos? (Administracion de Personal).

Frecuencia Frecuencia

Ahsoluta Relativa

Valido Bueno 4 57.1

Administracion

o 2

Estadisticos de Personal Regular 3 428

Media 3,57 Total 7 100,0
N o 7| | Perdidos  Sistema 17
Desviacion estandar 535 i
Coeficiente de variacion 15,650 Total 24
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La siguiente modalidad es NOomina, en esta se obtuvieron resultados en todos los
valores posibles de seleccion. El mayor fue “Bueno” con 14 de 20 empresas que tercerizan
esta area, lo cual representa un 70% del total, le sigue “Muy Bueno” con 3 empresas, esto
representa un 15% y luego tenemos “Muy Malo”, “Malo” y “Regular” con 1 seleccion lo que
representa un 5% cada uno. La media obtenida fue de 3,85 el cual esta por debajo del valor 4
por poco, a pesar de haber una mayoria de empresas considerando “Bueno” la adaptacion o
flexibilidad del proveedor en esta modalidad, es importante revisar por qué algunas empresas
que demandan el servicio consideren “Malo” o “Regular” al proveedor en temas de
flexibilidad, ya que puede ser que exista algun riesgo en la contratacion con algunos
proveedores del servicio de Outsourcing o Tercerizacion de némina. Es decir 17 lo hacen bien
de 24 y 7 de 24 lo hacen peor.

Tabla 36. Media, Desviacion Estandar, CV y Frecuencia - ; Cémo considera la adaptacion del proveedor a

cambios o nuevos lineamientos en los procesos? (N6mina).

Frecuencia Frecuencia
Ahsoluta Relativa

Valido Bueno 14 70,0

Muy Bueno 3 15,0

Muy Malo 1 50

Estadisticos Nomina Malg 1 5.0

Media 3.85 Regular 1 50

N 20 Total 20 100,0
Desviacién estandar 933 Perdidos  Sistema 4
Coeficiente de variacion 24,240 Total 24

En la modalidad de Compensacion Sueldos y Salarios, de 7 empresas que tercerizan
esta area 3 consideran como “Bueno” la adaptacion del proveedor lo que representa un 42,9%
del total, luego les siguen “Muy Bueno” y “Regular” con 2 empresas cada uno para un 28,6%
respectivamente. La media obtenida es 4,00 con esto se considera al proveedor como bueno en

la adaptacion a los cambios o nuevos lineamientos con la empresa demandante del servicio.

En la pagina siguiente se muestra la tabla nimero 37 con los resultados.
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Tabla 37. Media, Desviacion Estandar, CV y Frecuencia - ; Cémo considera la adaptacion del proveedor a

cambios 0 nuevos lineamientos en los procesos? (Compensacién Sueldos y Salarios).

Frecuencia Frecuencia
Ahsoluta Relativa
Valido Bueno 3 429
Compensacion Regular 2 28,6
Sueldosy
; 2 )
Estadisticos Salarios Muy Bueno £ 28,6
Media 4,00 Total 7 100,0
W 7| | Perdidos  Sistema 17
Desviacion estandar 816
Coeficiente de variacion 20,410 Total 24

Para finalizar con la pregunta ;¢ Como considera la adaptacion del proveedor a cambios
0 nuevos lineamientos en los proceso? Esta la opcién de Otros con un total de 5 empresas que
eligieron esta opcion, como se ha indicado anteriormente, 3 empresas sefialaron que tercerizan
el area Legal y 2 empresas el area de Higiene y Seguridad Laboral. En los resultados se
encuentran que 4 de las 5 empresas consideran como “Bueno” la adaptabilidad del proveedor

lo que representa un 80% y 1 considera como “Regular” para un 20% la media que se obtuvo
q P y g

fue de 3,80.

Tabla 38. Media, Desviacion Estandar, CV y Frecuencia - ; Cémo considera la adaptacion del proveedor a

cambios 0 nuevos lineamientos en los procesos? (Otros).

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
& Valido Bueno 4 80,0
iati ros

Esta.dIStICOS Reqular 1 20,0
Media 3,80
N ‘ Total 5 100,0
Desviacion estandar 447 Perdidos  Sistema 19
Coeficiente de variacion 11,770 Total 24

7- ¢Como considera la Tercerizacion como estrategia para flexibilizar el manejo

del negocio y ayudar a tener un mayor enfoque en los procesos medulares de la empresa?

En esta pregunta se puede evidenciar que del total de las empresas encuestadas, 14
consideran “Bueno” la estrategia de Outsourcing o Tercerizacion para flexibilizar el manejo

del negocio y ayudar a tener un mayor enfoque en los procesos medulares de la empresa, esto
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representa un 58,33% del total de la muestra de 24 empresas. Seguida por la opcion “Muy
Bueno” con 6 empresas para un 25% del total de la muestra y por ultimo 4 empresas
consideraron esta estrategia como “Regular” para un 16,67%. Por lo tanto las respuestas con
mayor frecuencia se encuentran entre el rango “Bueno” y “Muy Bueno” permitiendo el
crecimiento y flexibilizacion a la empresas que optan por utilizar esta estrategia en sus
negocios sin que pierdan de vista su enfoque estratégico que los diferencian en el mercado.

Leyenda:
[ERregular

@ Bueno

Enuy Bueno

Grafico 9.

Adicionalmente se procedié a calcular el Coeficiente de Variacién (CV), como se
mencionod anteriormente este mide la relacion entre la Desviacion Tipica o Estandar de una
muestra y su Media, estas dos ultimas las obtuvimos del programa SPSS y se presenta en la

tabla 39.
Tabla 39. Media y Desviacion Estandar (pregunta 7).

N Valido 24

Perdidos 0
Media 408
Desviacion estandar 654
Coeficiente de variacion 16,010

El resultado del CV fue de 0,1601 que llevado a porcentaje es 16,01% el cual se
encuentra entre el rango de 0 a 1, en este caso estd mas cercano a 0 lo cual indica que hay baja
variabilidad en los datos siendo mas homogéneas las opciones de respuestas elegidas por los

encuestados.
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8- ¢Considera que la Tercerizacién permite reasignar el recurso humano a otras

funciones mas estratégicas de la empresa?

En esta pregunta, 22 empresas del total de la muestra consideran que la Tercerizacion
“Si” permite reasignar el recurso humano a otras funciones mas estratégicas dentro de la
empresa, mientras que las 2 empresas restantes de la muestra consideran que “No” es asi. Al
mismo tiempo, si la respuesta era afirmativa, las empresas debian seleccionar los beneficios

obtenidos de una lista de opciones teniendo como resultado lo siguiente:

Las diferentes opciones no tienen un orden de importancia, sin embargo se puede decir
que para la mayoria de las empresas de la muestra la Tercerizacién trae como beneficio el
“Mejoramiento del enfoque del negocio en actividades medulares” con un 63,6%, seguido por
la opcion “Libera a la empresa de la carga de mantener departamentos que no son parte de su
Core-Business” con un 59,1% de frecuencia y el 3er beneficio con mas relevancia de la

Tercerizacion es que “Ayuda a potenciar el talento humano de la empresa” con una frecuencia

de 36,4%.

En resumen, se puede evidenciar que las opciones seleccionadas por las empresas
corresponden a uno de los beneficios que tiene el Outsourcing o Tercerizacion y es que esta
estrategia permite una “Reorientacion de las actividades de la organizacion” haciéndolas cada
vez mas productivas, con mayor enfoque en la estrategia del negocio, permite la contratacion

asertiva de perfiles adecuados para el desarrollo de las areas del negocio.

A continuacion, en la pagina siguiente se muestra la tabla nimero 40 con los

resultados.
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Tabla 40. Beneficios obtenidos a través de la Tercerizacion al reasignar el recurso humano a otras funciones mas

estratégicas de la empresa.

Frecuencia Frecuencia

Ahsoluta Relativa
Mejoramiento del enfoque del negocio en
actividades medulares 14 63,6%
Lihera ala empresa de la carga de
mantener departamentos que no son parte 13 59.1%
de su Core-Business
Ayuda a potencializar el talento humano de
la empresa 8 36,4%
Mayor flexihilidad de los costos de la . -
empresa. 2 22,7%
Permite el desarrollo de proyectos .
especificos, sinincrementar la plantilla 1 4,5%

9. De las siguientes condiciones, ¢Cual o cuales considera que impactan en la

mejora de la calidad de servicio de su empresa a través del Outsourcing?

En esta pregunta se le presenta al entrevistado un listado de condiciones de las cuales
puede elegir mas de una, siendo la opciéon “Libera recursos internos para otros propositos” la
que obtuvo mayor frecuencia con 17 empresas lo que representa un 70,8% seguido por
“Ahorra tiempo” con 15 empresas para un 62,5%, la 3ra opcién con mas frecuencia fue
“Mejora el enfoque estratégico de la empresa” con 12 empresas para un 50%. En la tabla 41
gue se presenta se puede ver cuales fueron las otras opciones y frecuencias de respuesta. Con
esto se busca medir los beneficios del Outsourcing o Tercerizacion y también su ayuda a

mejorar la calidad de servicio de las empresas.

En la pagina siguiente se muestra la tabla nimero 41 con los resultados.
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Tabla 41. Condiciones que impactan en la mejora de calidad de servicio de la empresa a través del Outsourcing.

Frecuencia Frecuencia
Libera recursos internos para otros
propositos. L4 70,8%
Ahorra tiempo. 15 62,5%
Mejora el enfoque estratégico de la 5
empresa. 12 50,0%
Provee estabilidad en la gestion
tercerizada. " 45,8%
Permite acceso a hahilidades de clase o —
mundial. / 29,2%
Permite a la empresa librarse de
procesos que demandan contratacion 1 4,2%
de recursos y obligaciones fiscales

10. ¢Como considera que el proceso de Tercerizacion mejora la rentabilidad de su

empresa?

Los valores de respuesta de esta pregunta estuvieron comprendidos entre 1 a 5, donde 1
representa Muy Malo, 2 Malo, 3 Regular, 4 Bueno y 5 Muy Bueno. El anélisis de estos
resultados se realizo a través del célculo de la Media, la Desviacion Estandar y el coeficiente
de Variacion, los datos obtenidos indican que la variabilidad de respuestas fue bajo siendo
Bueno la opcidn con mayor frecuencia entre los entrevistados seguido por Regular. Esto es
importante porque a pesar de que existen respuestas en preguntas anteriores que consideran
beneficioso la aplicacién del Outsourcing o Tercerizacion, la rentabilidad del mismo es

percibida con cierta duda entre los entrevistados.

Tabla 42. Media, Desviacién Estandar y Coeficiente de Variacion de ;Como considera el proceso de

Tercerizacion para mejorar la rentabilidad de la empresa?

Frecuencia Frecuencia
Abhsoluta Relativa
N Yalido 24 | ['vaiido  Bueno 12 50,0
G Perdidos i 7[5] Regular g 375
0 ! 9
Desviacion estandar 676 Muy Bueno 3 125
Coeficiente de variacion | 18,020 Total 24 100,0
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Parte 1V. Competitividad

Esta es la ultima parte del estudio, la cual estuvo enfocada en la Busqueda de la
Eficiencia y las Estrategias genéricas para sobre salir con respecto a los competidores que las
empresas participantes en el estudio han logrado adquirir con el Outsourcing o Tercerizacion
como estrategia de negocio.

Con esta parte de la investigacion se busco responder la variable Competitividad a
través de 10 preguntas, unas abiertas y otras cerradas. Las preguntas abiertas se codificaron
una vez que se conoci¢ todas las respuestas de los participantes, cumpliendo asi con el proceso
mencionado en el Marco Metodoldgico, en el caso de las preguntas cerradas estuvieron

conformadas por dicotomicas o de seleccion mdltiple.

Adicionalmente, en esta parte se englobaron diferentes aspectos de Competitividad
tales como el valor agregado de la estrategia, personal calificado, procesos de némina
oportuno, indices de calidad de atencion interno y externo, analisis salarial del mercado,
diferenciacion del producto, enfoque estratégico, avances tecnoldgicos, innovacion y
diferenciacion en el mercado. A continuacién se presentan el analisis de las preguntas con su

respectiva numeracion y orden en que se presento en el instrumento.

11. Indique cual o cuales han sido los valores agregados obtenidos a partir de la
modalidad de Outsourcing o Tercerizacion para la Empresa.

En este item se busco obtener informacion sobre el indicador del “Valor Agregado”
que adquieren las empresas con la aplicacion del Outsourcing o Tercerizacién como estrategia
de negocio. Esta pregunta fue de seleccion mdultiple donde las empresas pudieron elegir entre

las opciones de respuesta indicadas y agregar una opcién adicional dependiendo de su caso.

En la siguiente tabla podemos observar las frecuencias encontradas en cada opcion de
respuesta y a su vez ordenadas por la importancia que tienen los valores agregados para las
empresas que participaron en el estudio. Para la muestra de 24 empresas, 17 consideran que al

tercerizar la “Rapidez” es un valor agregado, con un 70,8% es la opcidn de mayor frecuencia.



113

Luego se tiene la opcion “Personal Calificado” con 15 empresas para un 62,5%, seguido de la
opcion “Calidad del Servicio” con 14 empresas para un 58,3% del total de la muestra. Luego
la opcion “Indices de calidad de atencion internos y externos” con 9 empresas para un 37,5%
de la muestra total y por ultimo la opcioén “Capacidad de financiamiento de las operaciones”
con 7 empresas que eligieron este valor agregado para un 29,2%. La opcion “Otro(s)” no fue

elegida por ninguna empresa del estudio.

Tabla 43. Valores agregados obtenidos a partir de la modalidad de Outsourcing o Tercerizacién para la Empresa.

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Rapidez. 17 70,8%
Personal Calificado 15 62,5%
Calidad del semicio. 14 58,3%
indices de calidad de atencion S
internos y externos. 9 37.5%
Capacidad de financiamiento de las
; 7 29,2%
operaciones. '

12. ¢Como considera la implementacion del servicio de Outsourcing como alianza

estratégica para ayudar a reforzar la posicion competitiva dentro del mercado?

Este item busco obtener informacion sobre en qué medida las empresas consideran que
la aplicacion del Outsourcing o Tercerizacion le permite diferenciar su producto reforzando asi
su posicion competitiva dentro del mercado. Del total de empresas, 18 consideran como
“Bueno” la aplicacion de esta estrategia para reforzar su posicion competitiva, representando
un 75%. Luego le siguen las opciones “Muy Bueno” y “Regular” con 3 empresas que eligieron

cada opcioén.
Con estos resultados podemos evidenciar que la implementacion del servicio de
Outsourcing es una alianza estratégica para impulsar la posicion competitiva y diferenciar el

producto de las empresas que tienen este servicio dentro de las areas de Recursos Humanos.

En la pagina siguiente se muestra la tabla nimero 44 con los resultados.



114

Tabla 44. Media, Desviacion Estandar y Coeficiente de Variacion de ¢Coémo considera la implementacion del

servicio de Outsourcing como alianza estratégica para ayudar a reforzar la posicion competitiva dentro del

mercado?
Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
5 RelgD 24 1 | Bueno 18 75,0
Perdidos

_ . 0 Regular 3 12,5
Media 400
Desviacion estandar 511 Muy Bueno 3 12,5
Coeficiente de variacian | 12,780 Total 24 100,0

13. ¢{Considera la implementacion del servicio de Outsourcing en RRHH como

estratégico para mejorar el enfoque y direccion de la empresa?

A traves de este item se buscO obtener informacion sobre el Enfoque Estratégico y si
este mejora con la implementacion del Outsourcing o Tercerizacion. La pregunta esta divida
en dos partes, la primera es dicotomica (Si 0 No) y una segunda abierta para que el
entrevistado responda el porqué de su respuesta previa. Por ser esta segunda parte una
pregunta abierta, luego de haber recogido todas las respuestas se procedié a agruparlas en
categorias de similitudes de respuestas y se codificaron para poder cargarlas en el programa

SPSS y obtener la tabla cruzada nimero 45.

Los resultados obtenidos fueron que de 24 empresas, 21 respondieron “Si” y 3
empresas “No”, cuando procedieron a responder por qué, la mayor frecuencia fue de 9
empresas en la agrupacion de respuesta “Permite a la empresa enfocarse en aspectos que
apuntan a la estrategia de la organizacion”, seguido por 5 empresas que opinaron que el
Outsourcing o Tercerizacion “Permite contar con asesoramiento de expertos que ayuda a la
empresa a tener una posicion competitiva en el mercado”, la siguiente mayor frecuencia fue la
respuesta “Permite a la empresa enfocarse en la contratacion de perfiles de alto nivel y

asegurar profesionales” con 4 empresas.

Con estas respuestas que se obtuvieron de las empresas entrevistadas se puede inferir
que la estrategia de implementar Outsourcing o Tercerizacion tiene un valor de importancia

para estas en su cadena de valor, ya que ayuda a su crecimiento y posicionamiento en el
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mercado permitiéndoles enfocarse en su producto méas valioso o medular y asi abarcar un
nimero mayor de compradores generando posiblemente ventaja competitiva o diferenciacion

en el mercado.

Tabla 45. ;Considera la implementacion del servicio de Outsourcing en RRHH como estratégico para mejorar el

enfoque y direccion de la empresa?

¢Considerala
implementacion del servicio
de Qutsourcing en RRHH
como estratégico para
mejorar el enfoque y
direccion de la empresa?

Si No Total
Por qué considera la Permite a la empresa enfocarse en
implementacion del aspactos que apuntan a la estrategia de la g 0 g
senvicio de Outsourcing organizacién
en RRHH como Permite a la empresa enfocarse en 1a
estrategico... contratacion de perfiles de alto nivel y 4 0 4

asegurar profesionales

Permite contar con asesoramiento de
expertos que ayuda a la empresateneruna 5 0 5
posicidn competitiva en el mercado

Permite ahorrar tiempo y gestionar

prioridades en los puestos de trabajo 2 0 2

RRHH es el responsable de cuidar el

ambiente laboral, |a cultura, compromiso y 0 2 2

crecimiento profesional de los empleados

Mo Respondio el porque 1 1 2
Total 21 3 24

Las preguntas 14, 15 16 y 17 que se presentan a continuacién, permiten ver la relacion
que existe entre la variable Outsourcing o Tercerizacion y la variable Competitividad, debido a
que con esas preguntas se busca ver la dependencia de la eficiencia empresarial con la

modalidad de Recursos Humanos tercerizada especificada en cada pregunta.

14. ;Cémo considera la tercerizacion de Reclutamiento y Selecciébn como
estrategia para la busqueda de contratar mejor personal calificado y garantizar

eficiencia empresarial?

Este item busco verificar la opinion que tienen las empresas encuestadas (que
tercerizan especificamente el area de Reclutamiento y Seleccion) sobre la contratacion de

personal calificado en las areas del negocio para asi garantizar la eficiencia empresarial a todo
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nivel a través del Outsourcing o Tercerizacidn, delegar esta area de Recursos Humanos a una
empresa especializada, mas experta y dedicada a los procesos de contratacion permite
garantizar los perfiles idoéneos que necesitan las organizaciones para llevar adelante el

negocio.

En esta pregunta se observa que del total de 12 empresas que tercerizan Reclutamiento
y Seleccion, 8 consideran “Bueno” la Tercerizacion de esta area para contratar mejor personal
calificado, representado por un 66,7%, luego se tiene que 4 empresas eligieron la opcion “Muy

Bueno” para un 33,3% del total de la muestra.

Cabe destacar que esta pregunta, estuvo condicionada a las empresas que solo
tercerizan el area ya que han tenido la experiencia y el criterio en la practica para poder
evaluar dicha pregunta, por lo tanto 12 empresas no contestaron puesto que no aplicaba en su
caso.

Tabla 46. Media, Desviacién Estandar y Coeficiente de Variacion de ,C6mo considera la tercerizacion de

Reclutamiento y Seleccién como estrategia para la busqueda de contratar mejor personal calificado y garantizar

eficiencia empresarial?

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Valido Bueno 8 66,7
N Valido 12
Muy Bueno

Perdidos 12 . . 4
2

Media 433 Total 12 100,0
Desviacidn estandar 492 Perdidos  MNo Aplica 12
Coeficiente de variacion 11,360 Total 24

15. ¢ Como considera la tercerizacion de Némina como estrategia para garantizar
a sus empleados un pago oportuno y apegado a la Ley y tener una mejor eficiencia

empresarial?

Este item busco verificar la opinion que tienen las empresas encuestadas (que
tercerizan especificamente el area de Nomina) sobre la garantia del pago oportuno de sus
empleados y apegado a la ley con la préactica del Outsourcing o Tercerizacion para asi lograr
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una mejor eficiencia empresarial. Dicho esto, al igual que Reclutamiento y Seleccion esta area

tiene un papel importante dentro de Recursos Humanos.

En esta pregunta se puede observar diversidad de respuestas dentro de las diferentes
opciones, encontrando que del total de 20 empresas que tercerizan Nomina, 11 consideran
“Bueno” la tercerizacion de Nomina para garantizar el pago oportuno y apegado a la ley,
representado por un 45,8%, luego se tiene que 8 empresas eligieron la opcion “Muy Bueno”
para un 33,33% del total de la muestra, adicionalmente se tienen 3 empresas que contestaron
“Regular” con un 12,5% y finalmente 1 empresa que eligié la opcion “Malo” para un 4,2% de

la muestra.

Cabe destacar que esta pregunta, estuvo condicionada a las empresas que solo
tercerizan el area ya que han tenido la experiencia y el criterio en la practica para poder
evaluar dicha pregunta, por lo tanto 4 empresas no contestaron puesto que no aplicaba en su

Caso.

Tabla 47. Media, Desviacién Estandar y Coeficiente de Variacion de ;Como considera la tercerizacion de
NOmina como estrategia para garantizar a sus empleados un pago oportuno y apegado a la Ley y tener una mejor

eficiencia empresarial?

Frecuencia Frecuencia
Ahsoluta Relativa

Valido Bueno 11 55,0

N Valido 20 Muy Bueno 7 350

Perdidos 4 Reqular 2 10,0

Media 425 Total 20 100,0
Desviacidn estandar 639 Perdidos  No Aplica 4
Coeficiente de variacidn 15,040 Total 24
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16. ¢Cémo considera la tercerizacion de Administracion de Personal como tactica
para sustituir funciones no estratégicas de su departamento de Gestion Humana,
ayudando a velar que en todo momento los trabajadores estén bien atendidos y asi

mejorar la eficiencia empresarial?

Con este item se buscé verificar la opinion que tienen las empresas encuestadas (que
tercerizan especificamente el area de Administracion de Personal) sobre los indices de calidad

de atencion internos y externos para mejorar la eficiencia empresarial.

En esta pregunta se puede observar diversidad de respuestas dentro de las diferentes
opciones, encontrando que del total de 7 empresas que tercerizan Administracion de Personal,
3 consideran “Regular” esta tercerizacion para sustituir funciones no estratégicas y aumentar
los indices de calidad, representado por un 42,9%, luego se tiene que 3 empresas eligieron la
opcion “Bueno” para un 42,9% del total de la muestra y finalmente se tiene 1 empresa que

eligio la opcidn “Malo” para un 14,3% de la muestra.

Con estos resultados, se puede evidenciar que las empresas que contestaron esta
pregunta indicaron que sustituyendo funciones no estratégicas en el departamento de Gestion
Humana, no mejora los indices de atencidon internos y externos, ya que el rango de respuesta se
concentro en “Bueno” y “Regular”. En este item se ve la relacion que hay con el item en la
Variable de Outsourcing o Tercerizacion referente a la modalidad de Administracion de
Personal porque pareciera que existe un riesgo al momento de elegir tercerizar areas sensibles
de Recursos Humanos que tienen un trato directo con los empleados o sujetos de la

organizacion.

Cabe destacar que esta pregunta, estuvo condicionada a las empresas que solo
tercerizan el area ya que han tenido la experiencia y el criterio en la practica para poder
evaluar dicha pregunta, por lo tanto 17 empresas no contestaron puesto que no aplicaba en su

Caso.

En la pagina siguiente se muestra la tabla nimero 48 con los resultados.
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Tabla 48. Media, Desviacion Estandar y Coeficiente de Variacion de ; Cdmo considera la tercerizacion de
Administracién de Personal como tactica para sustituir funciones no estratégicas de su departamento de Gestion
Humana, ayudando a velar que en todo momento los trabajadores estén bien atendidos y asi mejorar la eficiencia

empresarial?

Frecuencia Frecuencia
Ahsoluta Relativa

Valido Reqular 3 429

S VaTdo > Bueno 3 429

Perdidos 17 Malo 1 143

Media 3.29 Total 7 100,0
Desviacion estandar 756 Perdidos  No Aplica 17
Coeficiente de variacion 22,980 Total 24

17. ¢Cdmo considera la tercerizacion de Compensacion (Sueldos y Salarios) como
tactica que permita conocer el estado actual de los trabajadores y el mercado, para
poder realizar procesos de promocion, planes de incentivos y retencion, desarrollo de

carreray asi conseguir una mejor eficiencia empresarial?

Con este item se busco verificar la opinidn que tienen las empresas encuestadas y que
tercerizan especificamente el area de Compensacion (Sueldos y Salarios) sobre el analisis
salarial del mercado que permite realizar procesos de promocion, planes de incentivos y
retencion, desarrollo de carrera dentro de las empresas y asi conseguir una mejor eficiencia

empresarial.

En esta pregunta se puede observar que del total de 7 empresas que tercerizan
Compensacion (Sueldos y Salarios), 4 consideran “Bueno” realizar analisis del mercado,
representado por un 57,1%, luego se tiene 3 empresas que contestaron “Muy Bueno” con un
42,9%. Con estos resultados, se puede inferir que las empresas consideran que realizando un
analisis del mercado a través de un Outsourcing o Tercerizacién se busca la eficiencia
empresarial pudiendo tener una estructura solida dentro de la empresa en materia de salarios y
planes de retencién, esta relacion cooperativa (Empresa — Outsourcing) permite que la
atraccion de talento sea mas clara y/o amplia lo cual puede ayudar a hacer mas competitiva a

la empresa con respecto a sus rivales.
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Cabe destacar que esta pregunta, estuvo condicionada a las empresas que solo
tercerizan el area ya que han tenido la experiencia y el criterio en la practica para poder
evaluar dicha pregunta, por lo tanto 17 empresas no contestaron puesto que no aplicaba en su

Caso.

Tabla 49. Media, Desviacion Estandar y Coeficiente de Variacion de ¢ Como considera la tercerizacion de
Compensacion (Sueldos y Salarios) como tactica que permita conocer el estado actual de los trabajadores y el
mercado, para poder realizar procesos de promocion, planes de incentivos y retencion, desarrollo de carrera y asi

conseguir una mejor eficiencia empresarial?

Frecuencia Frecuencia
Ahsoluta Relativa
Valido Bueno 4 571
N Valido 7 Muy Bueno 3 429
Perdidos 17

| -

Media 443 . Totg ) i 100,0
Desviacibt estanidat 535 Perdidos  No Aplica 17
Coeficiente de variacion | 12,080 Total 24

18. ¢(Como considera la tercerizacidbn para una busqueda y mejora en la

implementacion de tecnologias de vanguardia que ayude a sobresalir en el mercado?

En este item se busco conocer la opinién de los encuestados con respecto a los avances
tecnoldgicos implementados por los proveedores del servicio de Outsourcing o Tercerizacion
para asi diferenciarse en el mercado. En la muestra de las 24 empresas podemos observar que
la mayor frecuencia de respuesta estuvo en el rango “Bueno” con 14 empresas representada
por 58,3% del total de la muestra, 6 empresas opinaron “Muy Bueno” los avances
tecnoldgicos como estrategia para sobre salir con respecto a los competidores representado por
el 25% de la muestra. Adicionalmente, se observa que 3 empresas eligieron la opcién
“Regular” con un 12,5% y por ultimo 1 empresa considera que los avances tecnoldgicos no
ayudan a sobre salir en el mercado con una opcion de respuesta de “Muy Malo” para un 4,2%

de la muestra.

En resumen, la implementacion de tecnologias de vanguardia en los proveedores de

Outsourcing o Tercerizacion le permite a las empresas mayores herramientas en temas de
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tecnologia que le garantice procesos, sistemas e infraestructuras innovadoras y de alta calidad

e que le ayuden a posicionarse en el mercado.

Tabla 50. Media, Desviacién Estandar y Coeficiente de Variacion de ;Como considera la tercerizacion para una

basqueda y mejora en la implementacién de tecnologias de vanguardia que ayude a sobresalir en el mercado?

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
- e Bueno 14 583
Valido 24

Muy Bueno 25
Perdidos 0 y ) > ,)'0
Media 400 Regular 3 12,5
Desviacin estandar 885 Muy Malo 1 4,2
Coeficiente de variacion | 22,130 Total 24 100,0

19. Especifique si la empresa se ha visto afectada o no en su actividad economica
debido a escasez de recursos humanos, tecnologia, infraestructura, capital, recursos

fisicos.

Este item buscé responder la innovacion en el mercado de parte de las Empresas que
contratan el servicio de Outsourcing o Tercerizacion como estrategia para sobre salir con
respecto a los competidores. La primera parte de la pregunta estuvo conformada por dos
opciones de respuestas donde los entrevistados respondieron "Si” o “Neo”. El resultado
obtenido fue de 50% para cada opcion, es decir 12 de 24 empresas del estudio indicaron que
“Si” se han visto afectadas en su actividad economica debido a los tipos de escasez

mencionados en la pregunta y otras 12 indicaron que “No” se han visto afectadas.

Luego de responder la primera parte y de ser afirmativa la respuesta, a la persona
entrevistada se le solicita que indique cual o cuales areas (de las mencionadas en la pregunta
inicial) escasean y que estrategia(s) han implementado para innovar, mantenerse competitivo y
diferenciarse en el mercado. Al ser esta segunda parte un tipo de pregunta abierta, se procedio
a agrupar las respuestas en categorias de similitudes para luego codificarlas y poder cargarlas

en el programa SPSS y obtener la tabla cruzada nimero 51 que se presenta a continuacion.
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Tabla 51. Areas afectadas por escasez de recursos humanos, tecnologia, infraestructura, capital, recursos fisicos y

Soluciones.
Areas Afectadas
Recursos Recursos
Humanos Tecnologia Fisicos todas Total

Soluciones  Delegar funciones a otras personas dentro
de la empresa mientras existe la vacante 1 0 0 0 1
del puesto de trabajo

Planes de retencidn para cargos claves,

implementacion de beneficios como pagos 1 0 0 1 2
de estudios.

Uso de redes sociales adicional a los

proveedores de hlisqueda para el 1 0 1 0 2

reclutamiento del personal.
usar head hunters para atraer personal y

consultoras con equipos especializados. 1 1 4 0 [

Mejorar plataformas e infraestructura

Reduccion de los gastos de la empresa 1 0 0 0 1
Total 5 1 5 1 12

Al recoger las respuestas encontramos que la actividad econdmica de la empresa se ha
visto mayormente afectada debido a la escasez de Recurso Humano y por Recurso Fisico
segun indicaron 5 empresas a cada uno de los factores, luego tenemos 1 empresa que indicé

Tecnologia y 1 que indico Todas.

Ente las soluciones que se obtuvieron estan las de 6 empresas que se agruparon y
codificaron como “Usar head-hunters para atraer personal y consultoras con equipos
especializados como también mejorar plataformas e infraestructura”, 2 empresas indicaron que
estan aplicando el “Uso de redes sociales adicional a los proveedores de Outsourcing o
Tercerizacion para la busqueda y reclutamiento del personal”, otras 2 estan implementando
“Planes de retencion para cargos claves y planes de beneficios como pagos de estudios” y por
ultimo 1 indic6 estar “Delegando funciones a otras personas dentro de la empresa mientras

existe la vacante del puesto de trabajo”.

Con estos resultados se puede observar como las empresas se manejan, desarrollan sus
actividades y funciones con el fin de crear una posicion defendible ante sus competidores.
Estas estrategias recogidas a través del instrumento del estudio son algunas que implementan
actualmente las empresas en el pais frente a las limitantes y escasez que pueda presentarse de
algunos recursos, lo que hace que se vean obligadas a innovar para poder mantenerse en el

mercado de manera competitiva con un desempefio superior en calidad, costo y rendimiento.
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20. Indique cudl de las siguientes caracteristicas considera importante que deba
tener el proveedor de Outsourcing para lograr un buen servicio y ayude a la empresa a

diferenciarse en el mercado.

En este item se busco obtener informacidn sobre las caracteristicas necesarias que debe
tener el proveedor de Outsourcing o Tercerizacion para que la empresa se diferencie de sus
rivales ofreciendo un servicio de calidad. La pregunta conté con 6 opciones de mdultiple

respuestas.

De la muestra de 24 empresas, se encontraron dos opciones con mayor frecuencia
donde 22 empresas eligieron “Busqueda de eficiencia y eficacia en el servicio” y “Recurso
Humano calificado adaptado a las necesidades del cliente” representado por un 91,7% del total
de la muestra cada opcion. Le sigue “Experiencia de la compaiia en el area que presta el
servicio” donde 20 empresas eligieron esta respuesta representada por un 83,3%, luego la
cuarta opcion mas frecuente fue “Facilidades de infraestructura y nuevas tecnologias” con 17
empresas para un 70,8% de la muestra. Adicionalmente, 14 empresas eligieron la opcion
“Manejo eficiente de costos / precios competitivos” con un 58,3% del total de la muestra y por
ultimo se encontrd la opcion de “Otro(s)” la cual es abierta y permitio que las empresas
indicaran alguna otra caracteristica que consideraban que debe tener el proveedor de
Outsourcing, resultando lo siguiente: 1 empresa indicé “Implementar politicas para evitar
rotacion del personal”, 1 “Flexibilidad para adaptarse a los cambios con facilidad” y 1 “Ser

oportunos en las respuestas” para un 4,2% cada una.

Con estos resultados podemos concluir que el Outsourcing o Tercerizacion es
percibido por las empresas del estudio de manera estratégico y que les sirve para diferenciarse
en el mercado, ya que el proveedor cuenta con competencias que ayudan a la empresa con
actividades asociadas a la prestacion de servicios o de apoyo y asi realizar o mantener el valor
del producto medular. Al tener personal o recurso humano calificado seguin la necesidad del

cliente (Empresa), las operaciones, logistica, ventas y servicios de la Empresa se veran
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afectados en la ventaja competitiva 0 posicionamiento que la misma pueda obtener en el

mercado.

Tabla 52. Caracteristicas importantes que deba tener el proveedor de Outsourcing para lograr un buen servicio y

ayude a la empresa a diferenciarse en el mercado.

Frecuencia Feecuencia
Absoluta Relativa

Busqueda de eficienciay eficacia en el s
Servicio. e 91.7%
Recurso Humano calificado adaptado a las & -
necesidades del cliente =& 91,7%
Experiencia de la compafia en el area que =
presta el servicio. 20 83,3%
Facilidades de infraestructura y nuevas _
tecnologias. 17 70,8%
Manejo eficiente de costos / precios 2
competitivos. 14 58,3%
Otros (Implementar politicas para evitar i
rotacion del personal) 1 4,2%
Otros (Flexibilidad para adaptarse a los =
cambios con facilidad) 1 4.2%
Otros (Ser oportunos en las respuestas) 1 42%

A continuacion se desarrolla un andlisis mas de resultados de las variables del estudio
estos con el fin complementar los anteriores hechos por pregunta y que sirvieron para

responder los objetivos del estudio.

Con este analisis se busco relacionar el impacto de la Tercerizacion utilizada y la
Competitividad lograda en las empresas participantes y asi cumplir con el Gltimo de los

objetivos planteados en el estudio.

Lo que se realiz6 fue ver la relacion entre las &reas de Recursos Humanos que
tercerizan las empresas del estudio con el Valor Agregado obtenido, estas de manera
individual fueron ya analizadas, hay que hacer mencién a que la pregunta de cada una es con
respuestas de seleccién multiple, es por esta razon que se consigue una matriz muy amplia de

respuestas.
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De esta informacion recogida podemos encontrar que los valores Calidad de Servicio,
Rapidez y Personal Calificado son los que mas seleccion tienen entre los entrevistados, la
tabla que se presenta a continuacion nos muestra esa relacion, donde se puede leer de manera
horizontal el &rea de RRHH que se terceriza con una columna al final que tiene los valores ya
expuestos en la pregunta 2 y que hace referencia al total de empresas que terceriza esa area.
Los datos centrales de la tabla se interpretan viendo el nimero obtenido por cada valor

agregado que esta de forma vertical y cuanto ese valor representa del total del area tercerizada.

Tabla 53. Relacidn entre area de RRHH tercerizada con el VValor Agregado obtenido.

Valor Agregado
Indices de Total de
Capacidad de calidad de empresas que
Calidad del financiamiento de Personal atencidn internos tercerizan el
servicio. Rapidez. las operaciones. Calificado y externos. areas
Areas que  Reclutamientoy 7 7 5 9 3 12
Terceriza  Seleccion 58,3% 58,3% 4M,7% 75,0% 25,0%
Adiestramiento. 7 5 3 6 3 7
100,0% 71,4% 429% 85,7% 42,9%
Administracién de 2 5 3 3 3 7
Rersonal 28,6% 71.4% 42,9% 42,9% 42,9%
Ndémina 12 15 6 12 7 20
60,0% 75,0% 30,0% 60,0% 35,0%
Compensacion 6 4 4 6 2 7
Sueldosy
Salarios. 85,7% 57.1% 57.1% 85,7% 28,6%
Otros (Legal) 2 2 0 1 3 3
66,7% 66,7% 0,0% 33,3% 100,0%
Otros (Higiene y 1 0 0 2 2 2
Seguridad
Laboral) 50,0% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
Total 24

También se realizé el analisis estadistico Chi Cuadrado en el cual se establecié un

nivel de significancia de 5%.

En el programa SPSS se procedio a realizar el estadistico a través de una tabla cruzada
con la pregunta correspondiente a la variable Outsourcing o Tercerizacion ;Como considera
que el proceso de Tercerizacion mejora la rentabilidad de su empresa? con cada una de las
siguientes preguntas de la variable Competitividad, ;Como considera la tercerizacion de
Reclutamiento y Seleccién como estrategia para la bdsqueda de contratar mejor personal
calificado y garantizar eficiencia empresarial? ;Como considera la tercerizacion de Nomina

como estrategia para garantizar a sus empleados un pago oportuno y apegado a la Ley y tener
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una mejor eficiencia empresarial? ;Como considera la tercerizacion de Administracion de
Personal como téctica para sustituir funciones no estratégicas de su departamento de Gestion
Humana, ayudando a velar que en todo momento los trabajadores estén bien atendidos y asi
mejorar la eficiencia empresarial? ;Como considera la tercerizacion de Compensacion
(Sueldos y Salarios) como tactica que permita conocer el estado actual de los trabajadores y el
mercado, para poder realizar procesos de promocion, planes de incentivos y retencion,

desarrollo de carrera y asi conseguir una mejor eficiencia empresarial?.

El primer andlisis con respecto a si se considera la Tercerizacion de Reclutamiento y
Seleccién como estrategia para la busqueda de contratar mejor personal calificado y garantizar
eficiencia empresarial, y que esto mejora la rentabilidad de la empresa, se obtuvo que con un
nivel de significancia de 5%, con grados de libertad de 2 y segun la tabla de chi cuadrado -
presentada en anexos - tenemos un valor limite de 5,9915; el anélisis encontrado a traves del
programa SPSS fue de un valor 0,911.

Entre el rango de 0 — 5,9915, el resultado obtenido de 0,911 estd dentro de este,
también denominada zona de aceptacion lo cual indica una relacion de dependencia de la
pregunta de la variable de Competitividad con la pregunta de la variable de Outsourcing o

Tercerizacion. Para los casos validos considerados.

Tabla 54. Chi cuadrado. El proceso de Tercerizacién mejora la rentabilidad de su empresa - La Tercerizacion de
Reclutamiento y Seleccién como estrategia para la busqueda de contratar mejor personal calificado y garantizar

eficiencia empresarial.

Significacion
asintdtica
Valor gl (hilateral)
Chi-cuadrado de
Pearson AN 2 634
Razdn de verosimilitud 1,217 2 544
Asociacion lineal por
lineal ,000 1 1,000
N de casos validos 12
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Con el segundo analisis se considerd la Tercerizacion de Nomina como estrategia para
garantizar a sus empleados un pago oportuno y apegado a la Ley y tener una mejor eficiencia
empresarial, y que esto mejora la rentabilidad de la empresa, se obtuvo que con un nivel de
significancia de 5%, con grados de libertad de 4 y segun la tabla de chi cuadrado - presentada
en anexos - tenemos un valor limite de 9,4877; el anélisis encontrado a través del programa
SPSS fue de un valor 7,646.

Entre el rango de 0 — 9,4877, el resultado obtenido de 7,646 esta dentro de esta zona de
aceptacion lo cual indica una relacion de dependencia de la pregunta de la variable de
Competitividad con la pregunta de la variable de Outsourcing o Tercerizacion.

Tabla 55. Chi cuadrado. El proceso de Tercerizacion mejora la rentabilidad de su empresa - La Tercerizacion de
NO6mina como estrategia para garantizar a sus empleados un pago oportuno y apegado a la Ley y tener una mejor

eficiencia empresarial.

Significacion
asintdtica

Valor al (hilateral)
Chi-cuadrado de _
Pearson 7,646 4 105
Razdn de verosimilitud 10,300 4 036
Asociacion lineal por ”
lifgal 3,662 1 056
N de casos validos 20

El siguiente andlisis fue la Tercerizacion de Administracién de Personal como tactica
para sustituir funciones no estratégicas de su departamento de Gestion Humana, ayudando a
velar que en todo momento los trabajadores estén bien atendidos y asi mejorar la eficiencia
empresarial, y que esto mejora la rentabilidad de la empresa, se obtuvo que con un nivel de
significancia de 5%, con grados de libertad de 2 y segun la tabla de chi cuadrado - presentada
en anexos - tenemos un valor limite de 5,9915; el analisis encontrado a través del programa
SPSS fue de un valor 0,467.

Entre el rango de 0 — 5,9915, el resultado obtenido de 0,467 esta dentro de esta zona de
aceptacion lo que indica una relacion de dependencia de la pregunta de la variable de
Comepetitividad con la pregunta de la variable de Outsourcing o Tercerizacion.
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Tabla 56. Chi cuadrado. El proceso de Tercerizacion mejora la rentabilidad de su empresa - Tercerizacion de
Administracién de Personal como tactica para sustituir funciones no estratégicas de su departamento de Gestion

Humana, ayudando a velar que en todo momento los trabajadores estén bien atendidos y asi mejorar la eficiencia

empresarial.
Significacion
asintética

Valor al (bilateral)
Chi-cuadrado de 5 i
Pearson 467 2 792
Razdn de verosimilitud 738 2 692
Asociacion lineal por e
lineal 225 1 635
N de casos validos 7

Por dltimo se analiz6 la Tercerizacién de Compensacion (Sueldos y Salarios) como
tactica que permita conocer el estado actual de los trabajadores y el mercado, para poder
realizar procesos de promocién, planes de incentivos y retencion, desarrollo de carrera y asi
conseguir una mejor eficiencia empresarial, y que esto mejora la rentabilidad de la empresa, se
obtuvo que con un nivel de significancia de 5%, con grados de libertad de 2 y segun la tabla de
chi cuadrado - presentada en anexos - tenemos un valor limite de 5,9915; el andlisis
encontrado a través del programa SPSS fue de un valor 1,896.

Entre el rango de 0 — 5,9915, el resultado obtenido de 1,896 esta dentro de esta zona de
aceptacion lo que indica una relacion de dependencia de la pregunta de la variable de

Competitividad con la pregunta de la variable de Outsourcing o Tercerizacion.

En la siguiente pagina se presenta la tabla nimero 57 con los resultados.
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Tabla 57. Chi cuadrado. El proceso de Tercerizacion mejora la rentabilidad de su empresa - Tercerizacion de
Compensacion (Sueldos y Salarios) como tactica que permita conocer el estado actual de los trabajadores y el
mercado, para poder realizar procesos de promocion, planes de incentivos y retencién, desarrollo de carrera y asi

conseguir una mejor eficiencia empresarial.

Significacion
asintotica
Valor al (hilateral)
Chi-cuadrado de
Pearson 1,896 2 388
Razdn de verosimilitud 2,289 2 318
Asociacion lineal por
fan 225 1 635
N de casos validos 7

Luego de estos anélisis por area de Recursos Humanos que tercerizan las empresas
podemos inferir que existe dependencia de la variable Competitividad con la variable
independiente Outsourcing/Tercerizacion planteadas en la Operacionalizacion del estudio
para conseguir una mejor rentabilidad de la empresa gracias a que se consigue una mejora en

la eficiencia empresarial mediante la tercerizacion de ciertas areas.
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DE LA
INVESTIGACION

1. Conclusiones

El tema de Outsourcing o Tercerizacion en estos momentos - 2016 - es delicado, la
tendencia Latinoamericana en los Ultimos afios se ha inclinado a la minimizacion de este tipo
de servicios dada la evasién de obligaciones fiscales que se aprovechaba con su utilizacién®.
Muchas empresas optaban por tener el personal contratado con un subcontratista para evadir
ciertos impuestos y obligaciones laborales directas. Ahora bien, también hay empresas que
prestan servicios especializados bajo los que se subcontratan ciertos procesos o servicios no
asociados al core productivo de la empresa, esta metodologia de Tercerizacion es la que ha
agarrado auge en los paises de la region he ido creciendo al pasar de los afios. Un estudio
realizado por la firma Staffing Industry Analysts’ revela que en América Latina, Brasil es el
pais con méas firmas de Outsourcing a pesar de ser un mercado con legislacion restrictiva,
México por su parte ocupa el quinto lugar en la industria de la subcontratacion en la region,
también dan a conocer que el primer lugar en la lista de firmas que ofrecen el servicio de
Outsourcing, la ocupa Manpower con operaciones en toda la region, seguido por Adecco, este
tipo de empresas que ofrecen este servicio son permitidas en Venezuela siempre y cuando
cumplan con el articulo 49 de la LOTTT donde se reconocen con la figura de contratista, el
texto indica que “son contratistas las personas naturales o juridicas que mediante contrato se
encargan de ejecutar obras o servicios con sus propios elementos 0 recursos propios, y con

trabajadores y trabajadoras bajo su dependencia.”

Es por esto que la tendencia en Venezuela con los Gltimos afios y especial desde la
entrada en vigencia de la modificacion de la ley de Trabajo, Trabajadores y Trabajadoras
(LOTTT) no ha sido nada favorecedora para las empresas contratantes ni para las empresas
que brindan servicio de Outsourcing, - a pesar del articulo antes mencionado de la ley - ya que

® Respuesta por parte de una de las respondientes que ademés controla desde Venezuela la funcién para
varios paises.

" Staffing Industry Analysts. Empresa asesora en soluciones de personal y mano de obra. Fundada en
1989. Sitio web http://www.staffingindustry.com
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muchas disposiciones han acabado en la exigencia de contratacién de recursos sean 0 no parte
del proceso productivo de la empresa por ejemplo el personal de limpieza de algunas
compafiias que tuvo que ser absorbido por estas. Las empresas buscan resguardarse cada vez
mas del riesgo legal general y mas el que representa tercerizar servicios, por eso las empresas
oferentes del servicio han tenido que ir de la mano con el legislativo, conociendo, adaptandose

y apreciando los aspectos legales permisivos en el marco venezolano actual.

En las empresas estudiadas se pudo observar que el servicio de Outsourcing o
Tercerizacion es una estrategia que se esta y seguird aplicando a pesar de lo mencionado
anteriormente de las restricciones legales actuales gracias a las estrategias elusivas de los
oferentes del servicio. La tendencia que se recogio en cuanto a la tercerizacion de Recursos
Humanos fue el de no delegar al proveedor todas las funciones o areas de la empresa y que se
enlistaron en la encuesta, Némina fue el area que mayor nimero de empresas tercerizan con

un total 20 de 24 sujetos del estudio.

En cuanto al impacto que tiene tercerizar sobre la calidad de servicio de la empresa, las

condiciones mas indicadas fueron:

e Libera recursos internos para otros propositos.
e Ahorra tiempo.

e Mejora el enfoque estratégico de la empresa (cliente).

Las caracteristicas que mas referencia hacen las empresas demandantes que deben

tener los proveedores del servicio de Outsourcing fueron:

e Que ayude a una busqueda de eficiencia y eficacia en el servicio de la empresa
demandante.
¢ Recurso humano calificado, adaptado a las necesidades del cliente.

e Experiencia de la compariia en el area que presta el servicio.
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Se puede concluir que el Outsourcing o Tercerizacion es percibido por las empresas del
estudio como una estrategia de mercado que sirve para delegar en un tercero o en un
especialista de la materia, las funciones que no tienen que ver con las principales de la
empresa. Es por esto que Recursos Humanos al ser un departamento Staff dentro de la
empresa, se suele recurrir a la subcontratacion de algunas areas, bien sea con especialista
como los que se consiguen en firmas internacionales como KPMG o ADECCO para el
asesoramiento legal, procesos de nomina (BPO) y otros servicios, o también con empresas de
servicio nacional como ASAP que ofrecen servicios de Nomina, Reclutamiento y Seleccion,
Compensacion y Beneficios entre otros e INFOCENT que ofrece el Outsourcing de némina y
también la instalacion del producto disefiado por ellos para administrar el personal en la
organizacion llamado Sistema de Personal Integrado (SPI). Empresas de servicio que a lo
largo de los afios han estado trabajando en el pais y por el pais, respetando actuando dentro

del marco juridico actual.

La toma de la decision de tercerizar algun area de la empresa puede ser hecha por
factores como la falta de personal (debido a ser una empresa pequefia), o para enfocarse en
aquellas actividades que mas valor agregan a la empresa, 0 para que un tercero gestione
aquellas areas del negocio que no son claves, de esta manera le permite enfocar su estrategia a
los revenues, entre otras, pero también por la bisqueda de una mejora que les ayude a

diferenciarse y posicionarse en el mercado.

En el estudio se busco la relacion de aplicar el Outsourcing y su influencia en la
competitividad de la empresa, luego del analisis por pregunta de la IV parte del instrumento se
pudo concluir que la implementacion de esta estrategia es considerada como funcional para las
organizaciones del estudio ya que pasa a ser parte del manejo y desarrollo de sus actividades y
funciones para crear una posicién defendible ante sus competidores obteniendo un desempefio

oportuno acorde a sus costos y rendimiento.

Constantemente, el mercado estd cambiando, evolucionando, las tecnologias cambian,
la demanda de productos y su variedad también, los clientes (consumidor final) cambian como

también sus exigencias, estos factores o acontecimientos para la empresa no son controlables,
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por el constante movimiento normal de sus funciones y por la posible falta de personal
especializado para afrontar esto. Las empresas optan por la estrategia de tercerizan, para
delegar funciones en manos de expertos que tienen afios de experiencia en el mercado
cambiante y que en conjunto a la empresa contratante puede brindar un conocimiento de las
necesidades de los clientes o consumidor del producto final, también puede ayudar a mejorar

la posicion contra sus rivales nacionales o del extranjeros.

La percepcion del Outsourcing o Tercerizacién conseguida en el estudio es de una
estrategia que sirve para mejorar el enfoque y direccion de la empresa ya que al cubrir esa
necesidad (area de RRHH) con el Outsourcing, los recursos internos estarian destinados a
llevar a cabo proyectos de mayor proyeccion con mayores beneficios para la organizacién
desde la perspectiva del negocio. Desde el punto de vista de tecnologia permite a la
organizacion alcanzar un mayor nivel de competitividad sin realizar inversiones en

equipamiento tecnoldgico o en formacion del personal informético propio.

Los principales motivos que consideraron las empresas para tercerizan areas de

Recursos Humanos fueron:

e Rapidez.
e Contar con personal calificado.

e Calidad de servicio.

Otro motivo que se pudo recoger fuera del instrumento de investigacion fue el de
Limitar el crecimiento de la plantilla por razones corporativas de casas matrices de empresas

de inversién extranjera.

El contar con un asesoramiento de expertos que ayuda a la empresa a tener una
posicion competitiva en el mercado, gracias a la delegacion de funciones (en este caso areas de
RRHH) permite ahorrar tiempo, gestionar prioridades en los puestos de trabajo que ayuda a

contratar personal con mejores perfiles profesionales y que si el crecimiento aplicando esta
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estrategia se mantiene en el tiempo permitird un nivel de ganancia mucho mas alto y una

rentabilidad mas permanente.

2. Recomendaciones

Una vez realizado el estudio sobre Tercerizacion y Competitividad: Empresas

demandantes, se sugiere:

2.1 Con respecto al estudio

e Realizar intercambios de informacién con empresas que ofrecen el servicio de
Outsourcing o Tercerizacion y las que la contratan, con la finalidad de
cuestionarles o asistirlas como manejan el tema con la actual legislacion nacional y

sus restricciones.

e Evaluar el éxito vs. fracaso de la contratacion del servicio de Outsourcing o
Tercerizacion en areas de Recursos Humanos, con indicadores que aqui no se

trabajaron especificamente.

2.2 Con respecto a la teoria usada

e Plantear teorias de Michael Porter mas actualizadas con respecto a Competitividad
y las diferentes vertientes a través de las cuales la estudia. De igual forma
actualizar las teorias de Outsourcing, sus beneficios, su alcance dentro de la
empresa y su aplicacion en el pais y en la region.

2.3 Con respecto a la academia

e Dar énfasis al estudiar esta tendencia de mercado como lo es el Outsourcing y cuél

es el alcance posible dentro de Venezuela y fuera de ella.
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Abrir lineas de estudios o investigacion sobre el Outsourcing o tercerizacion o
delegacion productiva, con informacion actualizada del manejo de la misma,

poblacion que la aplica, teorias nuevas, restricciones legales entre otros.

Por ultimo y por tener experiencia laboral en Outsourcing de servicios de Recursos

Humanos se recomienda,

Ampliar el nimero de la muestra que ayude a ver que otros sectores econémicos
y/o zonas del pais estan aplicando esta estrategia y determinar qué factores hay en
comun. Esto se logra acercandose a las empresas como ASAP, Person to Person,
KPMG, PCR 333 entre otras, las cuales ofrecen el servicio de Outsourcing 0

Tercerizacion.
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ANEXOS

Anexo A
Carta de invitacion para el estudio e instrumento de recoleccion de datos.

U CA B Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES

CARRERA: RELACIONES INDUSTRIALES

OPCION: COMPENSACION Y BENEFICIOS

TERCERIZACION Y COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL: Empresas demandantes

Usted ha sido seleccionado a los efectos de que nos proporcione informacion
pertinente a la aplicacidn del Outsourcing o Tercerizacion en el area de Recursos Humanos

de la empresa donde usted trabaja.

Los datos y opiniones suministradas serviran de base para la elaboracion de mi tesis de
grado la cual consiste en identificar la influencia del servicio de Outsourcing o
Tercerizacion en las diferentes funciones de Recursos Humanos de las empresas cliente del
area Metropolitana de Caracas que evidencia y mejora su competitividad dentro del

mercado.

Dicha informacion sera utilizada con fines estrictamente académicos, garantizando la

objetividad y claridad de mi trabajo.

Agradecido de antemano su colaboracién para el fiel cumplimiento de los objetivos
expuestos de la investigacion.

Luis Alejandro Paredes Guifian
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Parte I: Datos Personales

A. Cargo que desempefia en la empresa:

B. Edad:

24 — 29 afos |:|
30 — 35 afios |
36 — 40 afios ]

41 afios en adelante |:|

C. Antiguedad en la empresa:

Menos de 1 afio |:|

1 -3 afos |:|
3 -5 afos |:|

6 afios en adelante |:|

Parte I1: Informacion General de la Empresa

A. Actividad Econémica principal de la empresa:

B. Numeros de Trabajadores (Personal Obrero):

No Aplica 1]

Menos de 100 |:|

101 - 500 ]
501 - 1000 ]

De 1001 en adelante |:|

C. NUmeros de Empleados:

No Aplica |
Menos de 100 ]
101 - 500 ]
501 — 1000 1

De 1001 en adelante |:|



D. ¢Cual es el origen capital de la empresa?

Nacional

Extranjera

Mixta

Parte I11: La Empresa en relacion con el Outsourcing

1- ¢Qué entiende por Outsourcing o Tercerizacion? (pregunta abierta)

145

2- ¢ Tercerizan algun area de Recursos Humanos?

Si No

De ser afirmativo, cuél de estas areas terceriza.

Reclutamiento y Seleccion.

Adiestramiento.

Administracion de Personal.

Nomina.
Compensacion Sueldos y Salarios.
Otros (especifique).

3- ¢Como considera la gestion realizada por el proveedor en el area tercerizada?

Muy
Malo

Malo

Regular

Bueno

Muy
Bueno

Reclutamientoy
Seleccion.

Adiestramiento.

Administracion de
Personal.

Ndémina.

Compensacion
Sueldos y Salarios.

Opcidén indicada en la
pregunta 2
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4- ¢Como considera las capacidades del personal que presta el servicio de Outsourcing?

Muy
Malo

Malo

Regular

Bueno

Muy
Bueno

Reclutamientoy
Seleccidn.

Adiestramiento.

Administracion de
Personal.

NAmina.

Compensacion
Sueldos y Salarios.

Opcidén indicada en la
pregunta 2

5- ¢Como considera el cumplimiento por parte del proveedor de acuerdo al contrato

establecido?

Muy
Malo

Malo

Regular

Bueno

Muy
Bueno

Reclutamiento y
Selecciodn.

Adiestramiento.

Administracion de
Personal.

Nomina.

Compensacion
Sueldos y Salarios.

Opcidén indicada en la
pregunta 2




6-
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¢Como considera la adaptacion del proveedor a cambios o nuevos lineamientos en los
procesos?

Muy
Malo

Muy

Malo Regular Bueno
Bueno

Reclutamientoy
Seleccioén.

Adiestramiento.

Administracion de
Personal.

Nomina.

Compensacion
Sueldos y Salarios.

Opcién indicada en la
pregunta 2

7-

¢Como considera la Tercerizacidbn como estrategia para flexibilizar el manejo del
negocio y ayudar a tener un mayor enfoque en los procesos medulares de la empresa?

1. Muy Malo 2. Malo 3. Regular 4.Bueno 5. Muy Bueno

¢Considera que la Tercerizacion permite reasignar el recurso humano a otras funciones

mas estratégicas de la empresa? Si No

Si su respuesta es afirmativa, seleccione los beneficios obtenidos.

Mayor flexibilidad de los costos de laempresa.

Mejoramiento del enfoque del negocio en actividades medulares.

Libera a la empresa de la carga de mantener departamentos que no son parte de su
Core-Business.

Ayuda a potencializar el talento humano de laempresa.

Otro(s).
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9- De las siguientes condiciones, ¢Cuéal o cuales considera que impactan en la mejora de
la calidad de servicio de su empresa a través del Outsourcing? (puede elegir mas de
una opcion y/o agregar una adicional).

Permite acceso a habilidades de clase mundial.

Provee estabilidad en la gestion tercerizada.

Libera recursos internos para otros propositos.

Ahorrar tiempo.

Mejora el enfoque estratégico de la empresa.

Otra(s)

10-,Cémo considera que el proceso de Tercerizacion mejora la rentabilidad de su
empresa?

1. Muy Malo 2. Malo 3. Regular 4.Bueno 5. Muy Bueno

Parte 1V: Competitividad

11-Indique cual o cuales han sido los valores agregados obtenidos a partir de la modalidad
de Outsourcing o Tercerizacion para la empresa (puede elegir mas de una opcion y/o
agregar una adicional):

Calidad del servicio.

Rapidez.

Capacidad de financiamiento de las operaciones.
Personal Calificado.

indices de calidad de atencion internos y externos.
Otro(s)

12-,Cémo considera la implementacion del servicio de Outsourcing como alianza
estratégica para ayudar a reforzar la posicién competitiva dentro del mercado?

1. Muy Malo 2. Malo 3. Regular 4.Bueno 5. Muy Bueno
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13- ¢ Considera la implementacion del servicio de Outsourcing en RRHH como estratégico
para mejorar el enfoque y direccion de la empresa?

Si No Porque

14-;Cbémo considera la tercerizacion de Reclutamiento y Seleccion como estrategia para la
busqueda de contratar mejor personal calificado y garantizar eficiencia empresarial?

0. No Aplica 1. Muy Malo 2. Malo 3.Regular 4.Bueno 5. Muy Bueno

15-;Como considera la tercerizacion de NOmina como estrategia para garantizar a sus
empleados un pago oportuno y apegado a la Ley y tener una mejor eficiencia
empresarial?

0. NoAplica 1. MuyMalo 2.Malo 3.Regular 4.Bueno 5. Muy Bueno

16-;Como considera la tercerizacion de Administracion de Personal como tactica para
sustituir funciones no estratégicas de su departamento de Gestion Humana, ayudando a
velar que en todo momento los trabajadores estén bien atendidos y asi mejorar la
eficiencia empresarial?

0. NoAplica 1. MuyMalo 2.Malo 3.Regular 4.Bueno 5. Muy Bueno

17-¢,Cbémo considera la tercerizacion de Compensacion (Sueldos y Salarios) como tactica
que permita conocer el estado actual de los trabajadores y el mercado, para poder
realizar procesos de promocidn, planes de incentivos y retencion, desarrollo de carrera
y asi conseguir una mejor eficiencia empresarial?

0. NoAplica 1. MuyMalo 2.Malo 3.Regular 4.Bueno 5. Muy Bueno

18- ;Como considera la tercerizacion para una busqueda y mejora en la implementacion de
tecnologias de vanguardia que ayude a sobresalir en el mercado?

1. Muy Malo 2. Malo 3. Regular 4.Bueno 5. Muy Bueno
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19- Especifique si la empresa se ha visto afectada o0 no en su actividad econdmica debido a
escasez de recursos humanos, tecnologia, infraestructura, capital, recursos fisicos.

Si No

De ser afirmativa su respuesta, indique cual o cuales areas escasean e indique que
estrategia(s) ha implementado para innovar, mantenerse competitivo y diferenciarse en
el mercado

20- Indique cuél de las siguientes caracteristicas considera importante que deba tener el
proveedor de Outsourcing para lograr un buen servicio y ayude a la empresa a
diferenciarse en el mercado. (puede elegir mas de una opcion y/o agregar una
adicional).

Busqueda de eficiencia y eficacia en el servicio.

Recurso Humano calificado adaptado a las necesidades del cliente.
Experiencia de la compafiia en el &rea que presta el servicio.
Facilidades de infraestructura y nuevas tecnologias.

Manejo eficiente de costos / precios competitivos.

Otro(s).

Gracias por su tiempo y colaboracion jque tenga un excelente dial
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