Las mejores practicas del outsourcing en el sector publico
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El outsourcing o la externalizaciéon de los servicios se refiere a la transferencia de actividades de
procesos de servicio (por ejemplo, tecnologia de informacion o logistica) a un proveedor externo que
deberia contar con la tecnologia y el personal técnico para proveer el servicio de forma satisfactoria.

En las dos ultimas décadas se ha podido observar una tendencia de crecimiento en el outsourcing de

tecnologias de informacidn en las organizaciones publicas en México. La externalizacion de procesos
de tecnologias de la informacién en las administraciones publicas en México se vio impulsada, gracias
a la Estrategia Digital Nacional, que es el plan de accién implementado por Gobierno de la Republica,
incorporando las tecnologias de la informacidn y comunicacidn en el desarrollo del pais, con el
propdsito, entre otros, de asegurar la eficiencia operativa, la interoperabilidad, los presupuestos, la
seguridad de los datos, asi como compartir recursos y mejores practicas con otras dependencias.

De acuerdo con los resultados de varios estudios a nivel internacional, la motivacidn principal del
outsourcing para las organizaciones privadasy publicas es la disminucién de costos. Otros motivadores
importantes del outsourcing que han sido sefialados en esos estudios son: (1) El focalizarse en lo que
la organizacion sabe hacer mejor que sus competidores, es decir en sus competencias claves, o en sus
“core competencies” eninglés, (2) El poder acceder a las capacidades especializadas de los prestadores
de servicios, y (3) El tener una mayor flexibilidad, lo que permite que la organizacion pueda adaptarse
mas facilmente a un ambiente de incertidumbre originado por cambios politicos, sociales vy
tecnoldgicos.

El principal riesgo del outsourcing para las empresas y las administraciones publicas es el de caer en
una relacidn de dependencia con sus prestadores de servicios. Si este es el caso, la organizacién podra
dificilmente librarse de ellos, alin en el caso de servicios otorgados con mala calidad. El segundo riesgo
es el de sobreestimar las capacidades reales de los prestadores de servicio a nivel técnico vy
organizacional, y de esta manera fallar en el servicio al cliente final. Lo anterior, afecta directamente
laimagen y la reputacion de la entidad que externalizé el servicio.

En el caso de las administraciones publicas, se ha podido constatar que el outsourcing debe generar
un valor publico por medio de la eficiencia de la organizacion y un servicio de calidad al ciudadano, asi



como proporcionar una cierta visibilidad para los lideres politicos a través de los proyectos
implementados.

Para poder tener éxito en las relaciones organizacionales entre los proveedores de servicio y los
clientes del sector publico, se tienen que tener interfaces organizacionales muy eficientes entre ambos
socios. La calidad de las interfaces depende de: (1) La construccidn de la confianza mutua, (2) Un fuerte
compromiso por ambas partes, (3) Intercambios constantes de conocimientos, para los cuales se
necesita una gran cercania y mucha comunicacion cara a cara, ya sea de manera formal o informal.

Ademas de contar con una buena calidad de interface, es necesario lo siguiente: (1) Poder garantizar
la continuidad de los proyectos para que sobrevivan a los cambios de administracidon publica, (2)
Procurar que los administradores a cargo de los proyectos tengan los conocimientos necesarios para
poder redactar de manera adecuada las especificaciones técnicas que se piden a los proveedores de
servicio, (3) Realizar una planificacion adecuada de los presupuestos y de los pagos para agilizar los
proyectos, en el contexto especifico de la administracién publica en México, y por ultimo, pero no
menos importante, (4) Realizar un mapeo de los procesos internos del organismo publico para adecuar
las soluciones del proveedor a la realidad de las practicas de trabajo que prevalecen en la
administracién publica.

Antes que una entidad publica decida efectuar un outsourcing, es primordial que tome en
consideracidn las mejores prdcticas y los riesgos antes senalados, para poder crear una dindmica
favorable al cambio organizacional esencial para la modernizaciéon de procesos gubernamentales en
nuestro pais.
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