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Mientras crece la importancia estratégica

de la funcién de personal, los departamentos
de recursos humanos se enfrentan al reto
constante de “hacer mas con menos”.

Al mismo tiempo, se les encarga la dificil
mision de enriquecer, desarrollar y fidelizar
el capital humano de su empresa,
convirtiéndose en actores principales

de las nuevas estrategias empresariales.
(Gartner Group, Inc.)






La metamorfosis de los departamentos
de recursos humanos

Cuando nadie duda ya de su papel clave para el éxito de
cualquier empresa, los recursos humanos se encuentran
hoy en una encrucijada de viejas obligaciones y nuevas
oportunidades. Las fusiones y adquisiciones estan a la
orden del dia. Su objetivo esta muy claro: se trata de
alcanzar la “masa critica” que permitira conquistar una
posicion fuerte en el mercado gracias a un alto nivel de
especializacion. El mercado del empleo, por su parte,
atraviesa épocas de tensiéon que imponen esfuerzos

suplementarios para atraer y retener a los profesionales.

Las alianzas internacionales provocan choques cultura-
les. Los departamentos de recursos humanos tienen que
lidiar diariamente con colectivos heterogéneos que
difieren entre si tanto por su idioma como por su cultu-
ra empresarial y sus formas de gestion. La difusion de
unos cuantos valores comunes resulta indispensable
para poder abrir un canal de comunicacion e intercam-
biar conocimientos. La movilidad de los cargos directi-
vos es uno de los primeros componentes de las politicas

de integracion. Pero aun haria falta disponer de una



Interna-
cionalizacion,
nuevas
tecnologias...

tabla de criterios transnacionales que permitiera evaluar
correctamente las competencias, las remuneraciones y

las ventajas sociales.

Al mismo tiempo, las nuevas tecnologias de la informa-
cion se revelan portadoras tanto de nuevas soluciones
como de nuevas problematicas. Internet abre sus puer-
tas a empleados y directivos para optimizar los procesos
de gestion. Se incita a los empleados a que introduzcan
ellos mismos sus cambios de datos personales, sus soli-
citudes de vacaciones e incluso el reparto analitico de
sus horas de trabajo. Los responsables de equipos se
ven implicados en unos procesos de aprobacion que
quedaban tradicionalmente a cargo de una gestion cen-
tralizada de los recursos humanos. El impacto de todos
estos nuevos métodos sobre los comportamientos pide
que le dediquemos una atencion particular. Ademas, tal
y como lo resalta Bernard Bruhnes?, los departamentos
de recursos humanos experimentan una “metamorfosis
de su poder”, poder que ya no se mide “en funcion de
su capacidad de poseer informacioén, sino, al contrario,
en funcién de su aptitud para sacarle partido a los siste-

mas de informacioén.”?

* Grupo Bernard Bruhnes Consultants. Gabinete de expertos en gestion de recursos
humanos.
2 Entrevista para ADP: revista “Internet al servicio de los recursos humanos”.



Dia tras dia, los directores de recursos humanos ven
como se estan convirtiendo en socios estratégicos de las
direcciones generales: son ellos los verdaderos actores
del cambio; son ellos los que dirigen aquella transfor-
macioén de los recursos humanos sin la cual los objeti-
vos de mercado seguiran inalcanzables. ;Quiere decir
que han conseguido movilizar todas sus energias en el
aspecto de su trabajo de mayor “valor afladido social?
Ni mucho menos. Mientras tanto, sus obligaciones

administrativas se han vuelto mas y mas complejas...

Y es que, cada vez mas, las normas de la empresa se
declinan en casos individuales; en un nimero creciente
de empresas, los procedimientos mas complejos se per-
sonalizan: las horas de trabajo, las remuneraciones, las
ventajas sociales, la formacion... se adaptan en funcion
de cada colaborador y evolucionan en paralelo con su

carrera profesional.

Mas de veinte procesos de recursos humanos intervie-
nen, de forma puntual o duradera, a lo largo del ciclo de
vida de cada empleado: puestos y empleos, seleccion y
reclutamiento, carreras y competencias, formacion,

comunicacion interna, higiene y seguridad...

Las normas
generales
se declinan
en casos
individuales



Los departamentos de recursos humanos
dedican mas del 50% de su tiempo a tareas
administrativas

Tiempo dedicado (*)

Politica
de recursos

humanos H 10 %
y planificacion Esyrat gla

Puestos y empleos
Carreras

y competencias
Relaciones
industriales
Comunicacion
Higiene y seguridad
Organizacion
y seleccion
de personal L _ _ _ _ _ _ _ _ _ \_ _ _ _ _ . —
Formacion

Gestion

Decisiones,
anélisis,
comunicacion...

50 % 40 %

Noémina
y gestion
administrativa

del personal 40 % 50 %

(*) Cifras basadas en estudios realizados por consultoras externas, 2000.
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En cuanto al marco legal, éste evoluciona sin parar,
imponiendo una vigilancia permanente en cada uno de
los paises en los que opera la empresa y provocando el

mismo numero de revisiones de procedimientos.

Asi, pues, los directores de recursos humanos dedican
el 40% del tiempo de su propio equipo a operaciones
meramente administrativas. Los estudios coinciden
sobre este porcentaje,® que abarca la nédmina y la ges-
tion administrativa del personal. El limite del 50% se ve
ampliamente superado si se incluyen las tareas admi-
nistrativas que implican, a su vez, operaciones de ges-

tion de los recursos humanos.

® Cegos, PricewaterhouseCoopers, ADP.
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Las operacio-
nes confiadas

a un proveedor,
;delegan la
responsabilidad
de la funcién?

De la subcontratacion
a la externalizacién de funciones

Es evidente que acudir a recursos externos no es ningu-
na novedad. Cerca del 80% de las empresas confian sus
cursos de formacion a proveedores especializados. Las
empresas de seleccion de personal estédn en pleno auge.
Sin embargo, la mayoria de estos encargos son puntua-
les: animar un cursillo, seleccionar un directivo...
Ademas, tan so6lo el contenido se confia al proveedor: el
resto, o sea, la funcién en si y toda la parte de manage-
ment attention relacionada con ello, quedan a cargo de
la empresa. Aunque subcontraten la mayoria de los cur-
sillos, los servicios de formacion siguen asumiendo la
parte esencial de sus obligaciones de gestion adminis-

trativa.

Resulta indispensable, por lo tanto, entender muy bien
la naturaleza de cada misién. En otras palabras: las ope-
raciones confiadas a un proveedor, ¢transfieren la res-
ponsabilidad que deriva de la funcidn o son meras ope-
raciones? La subcontratacion se limita a un conjunto de
tareas a realizar y s6lo compromete al proveedor res-

pecto a la conformidad de la operacion con las especifi-
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caciones establecidas previamente. La externalizacion
es totalmente diferente, ya que implica la integracion
por parte del proveedor de un conjunto de operaciones
y le compromete con la eficiencia global de una funcion.
Hasta puede asociarse a una transferencia de material y

de personal.

ASP, BPO, BSP... ;,como aclararse? *

La externalizacion es una tendencia arraigada, un movi-
miento en plena aceleracién en todos los paises indus-
trializados, y actualmente puede adoptar formas muy
diversas. El campo de los sistemas de informacion y el
de los recursos humanos, son de los mas fecundos.
Quién consigue aclararse hoy en dia con la riqueza
semantica de la externalizacion, entre la externalizacion
de las tecnologias de la informacion y la externalizacion
de aplicaciones, entre ASP y BSP, Managed Services y
BPO? Ya es hora de definir los conceptos y diferenciar

las ofertas.

El valor afiadido es el criterio mas seguro. En el campo
de los recursos humanos, la forma mas emergente de la
externalizacion es la externalizacién de la funcién de

gestion administrativa del personal (Managed Services).

“Ver glosario pagina 29
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Esta implica la transferencia al proveedor del conjunto
de las responsabilidades administrativas que le incum-
ben inicialmente al servicio interno, incluidas las funcio-
nes de nédmina. La empresa conserva las decisiones de
gestion (seleccion de personal, remuneracion, rupturas
de contratos, etc.) y le delega a su proveedor la ejecu-
cion administrativa de su politica. De esta forma, el pro-
veedor es responsable de las consecuencias de sus erro-
res (en el calculo de la nébmina, indemnizaciones por
retraso, etc.). La externalizacién autoriza el reagrupa-
miento de las competencias y la reorganizacion de los
procesos para incrementar la productividad de las fun-

ciones de gestion.

Esta oferta puede extenderse, mas alla de la némina y
de los procesos que le son asociados, a las tareas admi-
nistrativas que derivan de la gestién de los recursos
humanos. Este es el caso en particular de los planes de
formacioén, cuya puesta en practica precisa decenas de
procesos. Hemos visto en la pagina 10 que el umbral del
50% del tiempo administrativo de los departamentos de
recursos humanos se veia superado en cuanto se toma-

ba en cuenta este tipo de tareas.

14



Internet le dara alas a este tipo de organizacion, al opti-
mizar los procesos de recursos humanos en el seno de
las empresas, y también entre las empresas y sus pro-
veedores: una solicitud de vacaciones (o de formacién)
sera emitida por el empleado en la intranet de recursos
humanos de su empresa, aprobada por su superior
autorizado, controlada por la direcciéon de recursos
humanos si implica una derogacion y transmitida al ser-

vicio externalizado para su seguimiento administrativo.

La externalizacion de la funcién de gestion administrati-
va del personal tiende a suplantar una forma mas tradi-
cional de oferta de externalizacion, limitada a la nébmina
y a las declaraciones sociales. Esta practica ha contri-
buido profundamente a la cultura de la externalizacion
en el campo de los recursos humanos. El proveedor se
compromete con un resultado duradero en términos de
conformidad permanente de la nébmina con una legisla-
cion en constante evolucion. Pone en comun sus recur-
sos y competencias: los motores de némina permiten
compartir los procesos de tratamiento. Una misién com-
pleja, un compromiso con el resultado, un compromiso

duradero...
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Segmentacion de la oferta en funcion
del valor afiadido

Valor
anadido

Entorno Entorno
dedicado compartido
( Proveedores |\
de servicios de
negocios
Business Service
Providers
Externalizacion
de procesos de Externalizacion 17
. negocios de funciones ]
Funcion Business Managed o
Process Services ==
Outsourcing S 7
oo
Q_ .
Externalizacion Servicios de g 3
de aplicaciones procesamiento Oc
Proceso Application Processing 5
outsourcing Services ) o
Proveedores
Alojamiento de servicios o 8
[ de aplicaciones de aplicaciones 0=
Aplicaciones Application Application é 8
hosting Service o E
Providers (ASP) w0
€8
oc
Recursos Externalizacion de las tecnologias [OX6)
informaticos de la informacion ©
IT Outsourcing

Nota: Esta segmentacion tiene como objetivo el facilitar
la identificacion de las ofertas. En la préactica, sin
embargo, abundan las férmulas hibridas. Ademas,
una cierta confusion -a veces fomentada por los propios
proveedores-, afecta al uso correcto de las
terminologias, que se refieren muchas veces a
realidades muy diversas.
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Compartida, la externalizaciéon de funciones se contra-
pone a la externalizacion de procesos de negocios,
Business Process Outsourcing (BPO), donde una empre-
sa pone uno de sus departamentos (contabilidad, com-
pras, logistica) bajo la responsabilidad de un socio
especializado, que mantiene al personal en su puesto de
trabajo y con su funcioén inicial. Con el BPO, delegar y

optimizar, si; compartir, no.

En Europa, una de cada tres empresas® externaliza su
némina y un cierto nimero de operaciones de gestion
administrativa del personal. Es el llamado Managed
Services que representa la tendencia con mayor porve-
nir en Europa, y probablemente la forma de externaliza-
ciobn mas evolucionada que seran capaces de asumir
nuestras empresas, si tenemos en cuenta nuestras legis-

laciones y nuestro concepto del vinculo social...

De los procesos administrativos a la gestion de los
recursos humanos propiamente dicha

Si subimos un peldafio mas en la escala del valor afiadi-
do, ¢por qué no externalizar la gestion propiamente
dicha de los recursos humanos, o, por lo menos, algu-
nos de sus procesos? Con el Managed Human
® Estas cifras provienen de un estudio de William Mercer y Cranfield School

of Management realizado a empresas de méas de 200 empleados en 15 paises
de Europa, 2000.
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Resources Services, le atafie al socio seleccionar y for-
mar al personal, e incluso analizar los puestos de traba-

jo, hacer evolucionar las carreras profesionales, etc.

Su politica de focalizarse en la nicleo de negocio (core
business) ha llevado algunas empresas americanas aln
mas lejos, haciéndolas externalizar el mismisimo con-
trato de trabajo. Con la organizaciéon patronal profesio-
nal, Professionnal Employer Organization (PEO), este
ultimo paso ha sido dado. El vinculo social se afloja de
forma duradera y no puntualmente como lo hacemos en

Europa con el trabajo temporal o autbnomo.

El PEO podria parecer una oferta paradoéjica en Europa,
donde la externalizacion tiene como meta principal des-
cargar a los departamentos de recursos humanos en
provecho de su gestion de las fuerzas vivas de la empre-
sa, las directamente ligadas al nucleo del negocio.
Ademas, el PEO encontraria dificilmente, en nuestro
continente, las condiciones institucionales exigidas para
legitimizar su principal razén de ser: permitir que las
pequefias empresas puedan ofrecer a sus colaboradores
las ventajas sociales reservadas hasta ahora a las gran-

des estructuras...
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Compromiso con los medios, compromiso con los
resultados: ;donde empieza la externalizacién?

Todas estas formas de externalizacion se formalizan con
un verdadero compromiso con los resultados: se asume

de forma duradera una funcién vital de la empresa.

Bajo este criterio, ;debemos considerar como una forma
de externalizacidon contratos puramente técnicos, como
el que ofrece el Application Service Provider (ASP), que
se compromete tan sélo a la instalacion en linea de un
software o de una base de datos? Si el caracter de alqui-
ler de esta oferta — se paga en funcién del uso - la carac-
teriza como un servicio, tan sélo compromete al prove-
edor en el suministro de un medio - con garantias a

nivel de disponibilidad y de tiempo de respuesta.

El mismo comentario vale para un servicio no comparti-
do, como es el tipico alojamiento de aplicaciones: toma-
da en un sentido mas restrictivo, esta forma de externa-
lizacién responsabiliza al proveedor Unicamente de cara

a la eficiencia de una herramienta.
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En el campo
de los recursos
humanos,

la mayoria de
las empresas
externalizan
una o varias
funciones

Un crecimiento de dos digitos

Bajo todas sus formas y en todos los campos, la exter-
nalizacién esta en pleno auge en todos los paises y su
crecimiento se acelera. Importantes institutos de investi-
gacion vaticinan de hecho “un crecimiento de dos digi-

tos para la externalizacion...”.

En el campo de los recursos humanos, la mayoria de las
empresas externalizan una o varias funciones: la némi-
na, la seleccion de personal, la formacién. Un estudio
reciente de la American Management Association reve-
la que es el caso del 94 % de las empresas americanas.
Para este mercado en Estados Unidos, Gartner Group
prevé un 25 % de crecimiento de la externalizacion, o

sea, una triplicacion de la cifra de negocio en cinco afios.

En Europa, un estudio de William Mercer y Cranfield °
demuestra que cerca de la mitad de las empresas
europeas entrevistadas han incrementado su recurso
a prestaciones de servicios en los ultimos tres afios.
Resulta mas interesante aun la extension del perimetro
de la externalizacion, que desborda ya los campos

tradicionales: gestion de las ventajas sociales, gestion

¢ Estas cifras provienen de un estudio de William Mercer y Cranfield School
of Management realizado a empresas de mas de 200 empleados en 15 paises
de Europa, 2000.
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administrativa del personal, externalizacién completa

de funciones.

Nuevo contexto, nuevos motivos

Las motivos tradicionales para recurrir a la externaliza-
cion son el control de costes (la factura del proveedor
revela el coste real de la funcién), la reduccion de los
riesgos (proteccion de datos y confidencialidad de la
informacion), el acceso a un nivel de excelencia que sélo
pueden ofrecer empresas especializadas y, finalmente,
la flexibilidad, indispensable para garantizar la actualiza-
cion constante de un sistema de informacién de recur-
sos humanos cuando evolucionan las plantillas, la orga-

nizacion, los métodos de gestion y las tecnologias.

Los directivos toman conciencia de que estas evolucio-
nes les llevan inexorablemente a externalizar y a centrar
sus estrategias en el verdadero nucleo de su negocio. La
gestion se vuelve cada vez mas compleja, aunque sélo
sea por la aplicacion simultanea de varias legislaciones
nacionales en el seno de una misma empresa. Algunas
competencias son escasas en el mercado del empleo:
los esfuerzos para contratar profesionales deben apun-

tar hacia unos conocimientos estratégicos para la
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...nuevas
tecnologias,
necesidad de
armonizar

los métodos
de gestion
empresarial...

empresa y no hacia unas especialidades funcionales
como la nébmina o la gestidon administrativa del perso-
nal. Las tecnologias abren nuevas perspectivas para la
informacion del personal y la comunicacion interna,
pero exigen desarrollos costosos a escala de una Unica
empresa. La globalizacién lleva a la armonizacion de los
métodos de gestion empresarial: un proveedor interna-
cional, que generaliza una optimizacion de los métodos
de gestion en el conjunto de la organizacion, aparece
como el interlocutor privilegiado para llevar a cabo una

politica de armonizacion.

Vuelve a aparecer aqui el tema de los costes. La exter-
nalizacion, reconocida tradicionalmente como una
buena manera de contenerlos, demuestra hoy su capa-
cidad para hacerlos bajar. Sea el que sea el éxito de los
ERP, vuelve a surgir la cuestion de los costes ocultos de
las soluciones internas: el Total Cost of Ownership (TCO)

de los ERP se pone en tela de juicio.

En este contexto, las nuevas tecnologias de la informa-

cion y de la comunicacion generan nuevas ofertas: se

habla mucho de los ASP, pero también cabe mencionar

22



todas las demas formas de servicios, en particular la
externalizacion de la gestion administrativa del perso-
nal, que verd multiplicar por diez su valor afiadido gra-
cias a Internet, con un nivel de rendimiento sin prece-

dentes.

Razones objetivas y resistencias culturales

La externalizacién se expande en todos los paises de
Europa y su velocidad de propagacion revela sus pecu-
liaridades econémicas y culturales. A los factores objeti-
vos - influencia de las compafiias multinacionales,
abundancia de proveedores de servicios — debe sumar-
se la madurez de los departamentos de recursos huma-
nos, el predominio de las misiones estratégicas sobre
las obligaciones administrativas y, finalmente y sobre
todo, el reconocimiento del delegar como clara alterna-

tiva al tradicional hacerlo uno mismo.

Bélgica, los Paises Bajos, el Reino Unido y Francia estan
en cabeza a la hora de recurrir a servicios externos en
los campos de la seleccion de personal, la formacion, la
némina y la gestion administrativa del personal. Sin

embargo, las razones objetivas para recurrir a la exter-
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Uso de proveedores de servicios
externos por paises *

Pais

- —
. —
c —

CH

IRL

FIN

I I I I I I
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Frecuencia

Il Nomina
Il Seleccion de personal
I Formacion

“Estudio William Mercer y Cranfield School of Management realizado en 2000 con
empresas europeas de mas de 200 empleados.

24



nalizaciébn serdn muy pronto comunes a todas las
empresas europeas: es razonable prever que las practi-
cas del delegar podran finalmente con las resistencias

culturales.

El estudio William Mercer y Cranfield School of
Management ha puesto en evidencia una correlacion
entre la tasa de externalizacion y el origen extranjero de
las empresas. El 37 % de las filiales de compafias ex-
tranjeras externalizan su némina frente al 28 % de las
compafiias nacionales. El mismo tipo de margen vuelve
a encontrarse en la formacién, la seleccion de personal,
el outplacement. No obstante, estas cifras deben tener
en cuenta el lugar preeminente de las compariias ameri-
canas en las filiales analizadas: el 43 % de ellas externa-
lizan su némina.” Para un inversor del otro lado del
Atlantico, la externalizaciéon aparece a menudo como
una forma segura de gestionar los recursos humanos en
el mosaico de las legislaciones europeas. Esta fue la
elecciéon de firmas como Bank of America, BP Amoco,

Colgate Palmolive, General Electric, Unisys o Worldcom.

Otra correlacion, la del tamafio: las pequefias empresas

externalizan tanto como las grandes. Las primeras, por-

" ;Debe correlacionarse la tasa de externalizacion con el criterio “filial de compariia
extranjera” o, simplemente, con el criterio “filial de compafiia americana?”
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El uso de la externalizacion varia segun el tamario.
Las pequefias empresas ya no son las Unicas
que externalizan.

Usodela
externalizacion

< P Tamario
Pequenas | Medianas | Grandes
Tradicionalmente Creciente
elevado
« Concentracién

« Falta de recursos en el nucleo

internos del negocio
* Necesidad * Necesidad

de flexibilidad de flexibilidad,

de productividad
y de especializacion

* Fuente: Arthur Andersen (Barémetro Outsourcing 2000). Taylor Nelson Sofres.
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que les faltan recursos funcionales y persiguen una fle-
xibilidad que propicie su crecimiento. Externalizan mas
frecuentemente un gran nimero de funciones con pro-
veedores preferentes, tal y como los experts comptables
en Francia. Cabe subrayar, asimismo, el papel del secré-
tariat social en Bélgica y el de los consulenti di lavoro en
Italia, que, como los gestores en Espafia, son unos pro-
veedores especializados en la gestion administrativa del
personal, la gestion financiera de las cargas sociales y
las relaciones sociales: una forma relevante de externa-

lizacion de funciones.

En cuanto a las grandes empresas, se concentran en el
ndcleo del negocio, demandan expertos y prefieren,

ellas también, soluciones flexibles.
Son las empresas medianas las que marcan el paso: son
suficientemente grandes como para poseer sus propios

recursos internos y demasiado pequefias para contem-

plar la recolocacién de las personas afectadas.®

¢ Arthur Andersen — ibid.
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Conclusion

La externalizacién se esta convirtiendo en una practica
comun para los responsables de recursos humanos en
Europa. Su éxito es tanto mayor en cuanto las ofertas y
las demandas quedan claramente definidas. La clarifica-
cion de las ofertas, a la que este libro blanco procura
contribuir, es el signo de la madurez del mercado. Los
directores de recursos humanos prestan cada vez mas
atencion al nivel de compromiso de los proveedores y a
su valor afiadido real. Estos ultimos tienen que haber
hecho de la externalizacion su Unica especialidad para
dominar al maximo nivel los procesos de intercambio,
de control, de asistencia reactiva y de asesoramiento
proactivo que son la esencia de su misién. Como segun-
do criterio, deben también haberse especializado en un
campo determinado, algo indispensable para alcanzar la
calidad de experto y una economia de escala. La exter-
nalizacién cumple entonces plenamente con su papel, el
de liberar los departamentos de recursos humanos de
sus obligaciones administrativas: asi podran dedicar
todos sus recursos a las misiones estratégicas que les

incumben mas que nunca.
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Glosario

Alojamiento de aplicaciones

Application Hosting

Alojamiento de aplicaciones dedicadas en los ordenado-
res de un proveedor. Puede verse asociado a un contra-

to de mantenimiento de las aplicaciones.

Externalizacion

Outsourcing

La externalizacion consiste en confiar a un socio una
mision, generalmente duradera y compleja, que se defi-
ne en términos de resultados. El proveedor es el que
decide los medios a emplear para alcanzar el resultado
con el que se ha comprometido. La externalizacion de la
némina incorpora compromisos de puntualidad, exacti-

tud, conformidad legal, etc.

Externalizacion de aplicaciones

Application Outsourcing

Gestion, explotacion y mantenimiento de una aplicacion
en entorno dedicado. El proveedor se compromete con
la eficiencia de los procesos involucrados. El manteni-

miento se incluye en la mision del proveedor.
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Externalizacion de funciones

Managed Services

La externalizacion de funciones consiste en confiar a un
socio especializado una funcién esencial para la vida de
la empresa pero ajena al ntcleo del negocio.

Al externalizar la gestién administrativa del personal, las
empresas conservan las decisiones que son claves para
su gestion empresarial (contratar, subir sueldos, licen-
ciar), pero sus proveedores se hacen responsables de
todos los procedimientos y obligaciones administrativas.
El Managed Services puede extenderse hasta la exter-
nalizacion de las tareas administrativas derivadas de las
operaciones de gestion de los recursos humanos (por

ejemplo, la formacién).

Externalizacion de las tecnologias de la informacion
IT Outsourcing

Gestion y explotacion por parte de un proveedor de
recursos informaticos (materiales y redes) dedicados o
compartidos. Estos pueden situarse fisicamente en las

instalaciones del proveedor.
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Externalizacién de procesos de negocios

Business Process Outsourcing (BPO)

El proveedor contrata generalmente al personal de su
cliente y se compromete con el funcionamiento del ser-
vicio. Se siguen dedicando los mismos recursos, pero

los procesos se optimizan.

Mantenimiento de aplicaciones

Application Management

Mantenimiento, por parte de un proveedor de servicios,
de una aplicacion informatica especifica de una empre-
sa. El proveedor se compromete Unicamente con la efi-
ciencia de la herramienta. Este mantenimiento se inclu-

ye en la externalizacion de aplicaciones.

Organizacién Patronal Profesional

PEO: Professional Employer Organization
Externalizaciéon del conjunto de la funcién de recursos
humanos, incluidos los contratos de trabajo, la seleccién
de personal, la formacion y la remuneracion. El provee-
dor se compromete a mantener la conformidad de los
recursos humanos con la actividad de la empresa.

(Estados Unidos).
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Proveedor de servicios de aplicaciones
Application Service Provider (ASP)

Proveedor de aplicaciones estandar accesibles en linea.
La prestacion puede remunerarse por el niamero de
transacciones hechas o por una tarifa fija; incluye el
alquiler del programa, su mantenimiento y su instala-

cion.

Proveedor de servicios de negocios

Business Service Provider (BSP)

Proveedor de servicios que se compromete con los
resultados y hace que sus clientes puedan beneficiarse
de las ventajas de un entorno compartido: por ejemplo,

para el procesamiento de la némina.

Servicios de procesamiento

Processing Services

Realizacion compartida de un proceso o un conjunto de
procesos por parte de un proveedor que la automatiza y
se compromete con su eficiencia. El servicio es factura-
do por transaccion hecha o a precio global. En el campo
de la némina, el proveedor se compromete con la pun-
tualidad y la realizacién correcta y puntual de la nbmina

del cliente.
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Subcontratacion

Sub-contracting

La subcontratacion consiste en confiar a un proveedor
de servicios una operacion o un conjunto de operacio-
nes puntuales detalladas en un pliego de condiciones. El
compromiso del proveedor se limita a la conformidad
de los medios puestos en obra con el pliego de condi-

ciones.
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