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La situacion experimentada a lo largo de
2020 ha propiciado una serie de cambios
en como las empresas se plantean la
externalizaciéon de procesos.

A las motivaciones tradicionales para la
externalizacion de procesos, deben
afnadirse aquellas que la necesidad de
transformacion digital esta provocando en
todos los sectores, asi como las
consecuencias de la situacién vivida a lo
largo del 2020 provocada por el COVID-19.
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CONTEXTO

SGAIM presta servicios en el contexto de los procesos de gestion documental y de informacion, por ello las estrategias propuestas en este documento s

PROCESO

Esta guia tiene por objetivo ilustrar el proceso de identificacion y seleccién de procesos que SCAIM aplica para ayudar a las empresas en la aplicacion
de la externalizacién como estrategia para el incremento de la eficienciay capacidad de mantenerse adaptado a un entorno mas exigente. Con
caracter descriptivo, el proceso consta de 5 pasos:



IDENTIFICACION
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La necesidad de aplicar la transformacioén digital y las experiencias empresariales del 2020, han ampliado los tradicionales motivadores de |a
externalizacién de procesos. De la busqueda de una mayor eficiencia a nivel de costes se ha pasado a cuatro principales motivadores para seleccionar
procesos candidatos a ser externalizados.
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Los procesos que no suponen el “core”
o elemento diferencial de la empresa
siempre han sido el principal candidato
a la externalizacion, en especial cuando
causan un impacto significativo en la
eficiencia del proceso productivo o de
servicio.

El principal motivante en este caso es la
reduccion de costes.
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ANALISIS 03

Los procesos de digitalizacion o
transformacioén digital requieren un
conocimiento profundo de la
tecnologia a empleary, en algunos
casos, inversiones.

Recurrir a la externalizacion de los
procesos que se pretende
desmaterializar evita la necesidad de
invertir y el riesgo de no acertar con
las tecnologias elegidas.

PRIORIZACION 04

Aguellos procesos que deben
evolucionarse de un contexto en el
gue el cliente debe estar de manera
presencial o que requiere
coincidencia temporal con otros en
remoto, también han visto acelerada
la externalizacion por la necesidad de
ser integrados en plazos muy breves
de tiempo.

PLANIFICACION 05

Por dltimo, un criterio para identificar
procesos que ha sido especialmente
relevante durante 2020 ha sido la
identificaciéon de recursos y procesos
que, en caso de interrupcién, siguen
generando un coste para la empresa.

En este caso se busca, a través de la
externalizacidn que, en caso de
interrupcion del proceso también lo
haga el coste incurrido.

INDICADORES



ANALISIS

Para los procesos identificados como candidatos a ser externalizados, la fase de andlisis permite identificar los roles, tareas, estructuras informativas y recursos que
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implica. Esta informacion es conocida internamente, sin embargo este analisis debe plantearse con un doble objetivo; identificar un coste que permita valorar la
opciéon de externalizacion y preparar la informacion que permitird al operador externo valorar de forma correcta el servicio a prestar y ofrecer la mejor opcion.

ROLES

Funciones de las personas que
realizan tareas relacionadas con
el proceso.

TAREAS

Secuencia de las tareas o
subprocesos que conforman el
proceso analizado e
identificacion de los eventos que
configuran la relaciéon entre las
tareas.

ANALISIS

DOCUMENTOS

Soportes documentales y/o
procesos de informacioén que se
generan o gestionan durante el
proceso.

RECURSOS

Identlficar aquellos recursos
técnicos empleados en el
proceso, ya sean estos internos o
externos.
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COSTES

En la medida de lo posible,
estimar un coste global y por
unidad, tipicamente
documental, con el objeto de
evaluar la conveniencia de
descartar o priorizar la
externalizacion del proceso
analizado.



PRIORIZACION
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En algunos casos Unicamente se plantea la externalizacidon de un proceso, en otros, ante situaciones excepcionales, pueden surgir multiples demandas de
transformacion y externalizacion. Aunque el objetivo final es reducir la dedicacioén interna, la fase inicial de externalizacion requiere el compromiso de la empresa

por lo que deberan priorizarse algunos procesos sobre otros.

CRITERIOS
EMPRESA

En algunas ocasiones la
priorizacion de un proceso frente a
otro puede deberse a una
decision estratégica de empresa,
por ejemplo, igualar la propuesta
de servicio de la competencia o
resolver una carencia que
imposibilita la prestacion de un
servicio a un cliente actual o
potencial.

RESISTENCIAS
CRECIMIENTO

Si se constata qué procesos
internos pueden actuar como
resistencias al plan de
crecimiento establecido por la
empresa, deberd evaluarse
priorizar la externalizacion de
éstos para no comprometer la
expansion proyectada.

EXIGENCIAS
INVERSION

En sus necesidades de
adaptacion, las empresas
requieren modernizar procesos.
Cuando las inversiones son
elevadas o implican decisiones de
riesgo, la externalizaciéon puede
suponer una solucién mas
eficiente temporal o
permanente.

PRIORIZACION

GASTOS EN
INTERRUPCIONES

Otro elemento para priorizar un
proceso frente a otros
candidatos a externalizacion
puede venir provocado por la
experiencia del 2020.

Si existen procesos
externalizables que suponen
gasto, incluso en situacién de
interrupcién, debe priorizarse su
externalizacién bajo un modelo
de pago por uso.

NIVEL DE
INCIDENCIAS

Otro factor que puede actualizar
como catalizador de la
externalizacién es un elevado
nivel de incidencias, ya sea por
la falta de recursos técnicos o por
la dedicacion de recursos
humanos saturados con otras
tareas.



IDENTIFICACION 02

PLANIFICACION
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Una vez priorizados los procesos a externalizar, debe asumirse una fase de planificacion que facilite obtener el mejor servicio. Si ya se dispone de un
proveedor de outsourcing con experiencia, la planificacion y definicion de los detalles se realizard conjuntamente aportando éste su conocimiento

actualizado en el contexto que motiva de proyecto.
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Para el proceso o procesos que se ha
decidido externalizar, la empresa debe
designar un responsable que
determine el alcancey premisas de la
externalizacién a realizar desde la 6ptica
de la propia empresa.

El enfoque inicial debe ser flexible dado
que el proveedor elegido podra aportar
informacién de valor para concretar la
transformacién del proceso.

ANALISIS 03
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Con el objeto de realizar una valoraciéon
adecuada del alcance del proceso se
recomienda recopilar diferentes
ejemplos de documentos que soportan
la informacion gestionada en el proceso
elegido para ser externalizado. No
deberan obviarse en esta selecciéon
aquellos que se consideren
excepcionales para valorar con el
proveedor la conveniencia de su
inclusién o la estrategia de gestion de
excepciones.

PRIORIZACION

A partir de la informacién recabada
sobre el proceso y los soportes
documentales seleccionados como
ejemplo, se dispondra de un primer
nivel de definiciéon de requerimientos
que facilitaran elaborar la solicitud de
servicio y su valoracion por parte de los
posibles proveedores.
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Los criterios para la seleccion del
proveedor adecuado dependen de
cada empresa, sin embargo, contar con
un proveedor que pueda acreditar
experiencia contrastada en los
procesos, tipos documentales y sector
de actividad de la propia entidad
facilitaran el proceso de externalizacion
y evitara la aparicién de incidencias y
sobrecostes.

INDICADORES



INDICADORES
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Todo proyecto de externalizacidon deberia definir unos indicadores acordados entre cliente y proveedor para medir el éxito a corto y medio plazo del
proceso de outsourcing. Si no se dispone de experiencia previa, podremos apoyarnos en el proveedor elegido.
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REDUCCION

El objetivo mas habitual en la externalizacion de
procesos es la reducciéon de costes. En base a su
establecimiento en la fase de andlisis podra establecerse
los hitos e indicadores de ahorro econdmico.

Adicionalmente deben definirse los mecanismos para
medir la reduccion de incidencias.

INCREMENTO

Si se ha priorizado la externalizacion de procesos en
base a un objetivo de crecimiento o de
transformacion de procesos, se recomienda definir
aquellos indicadores que permitan medir el incremento
de la eficiencia o aspectos clave en funcién del
contexto, por ejemplo, la satisfaccion interna de
empleados o externa de clientes y colaboradores.

RESILIENCIA

En base a la experiencia acumulada en el 2020, si la
externalizacion de procesos busca evitar la
dependencia de recursos fisicos como pueden ser las
propias oficinas o puntos de venta para realizar
transacciones, deberan establecerse los indicadores que
permitan acreditar el nivel de logro obtenido y la
capacidad real de los nuevos procesos de suprimir

dependencias.

INDICADORES
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PROCESOS MAS DEMANDADOS 2020

A modo de ejemplo, la siguiente tabla muestra los procesos de externalizacion, bajo un modelo estricto de pago por uso, que mas demanda e interés han

REDUCCION ESPACIOS EN
OFICINAS

Externalizar el archivo de documentacion fisica en
entidades con volumen reducido o moderado de
archivo.

Digitalizacion de documentaciéon existente o
entrante.

Soluciones de consulta de documentacion
digitalizada.

Clasificaciéon y distribucién de documentacién
entrante.

Gestion de respuesta en nombre de nuestros
clientes.

generado durante el 2020.

ADOPCION MASIVA DEL
TELETRABAJO

Adopcion de soluciones de contratacién
electrénica y notificaciones certificadas con
empleadosy colaboradores.

Adopcion de soluciones de registro de jornada con
fichaje remoto y gestion de la dualidad sede laboral y
teletrabajo.

Adopcion de soluciones de monitorizacién de
actividad en situacion de teletrabajo.

Soluciones para potenciar la comunicacién e
interaccion con trabajadores en remoto.

Gestion remota de los tickets de gasto.

INTERACCIONES CON CLIENTES Y
PROVEEDORES

Evolucién de contratacion presencial a contratacion
telematica.

Automatizacién de procesos de clasificacion
documental y extraccion de datos en documentos
recibidos de clientes.

Optimizar los canales de recepcion de e.factura por
parte de proveedores para validacién y contabilizacion
automatica.

Flexibilizaciéon de las condiciones de pago en
productos financieros a través de soluciones de
contratacion electronica.

Inclusion de video identificacién en procesos de
onboarding y renovacion certificada de documentos de
identidad en procesos KYC.

Sustitucién de procesos de firma de albaran por
notificaciones certificadas.

Contratacion y consentimientos a través de
WhatsApp.


https://www.sgaim.com/wp-content/uploads/2020/12/2020_12_dossier_iaccesos_online_web.pdf
https://www.sgaim.com/wp-content/uploads/2020/12/Dossier-01Tasks-1.pdf
https://www.sgaim.com/wp-content/uploads/2020/12/Dossier-01Identity_w.pdf
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Podemos ayudarte

El afo que hemos dejado atras ha actuado como un brutal
impulsor de la desmaterializacion y el outsourcing.

Las empresas buscan prepararse mejor para un entorno
cambiante y eliminar dinamicas de gasto no acomodables a los
ciclos de actividad.

En SGAIM te ayudamos a estar mejor preparado para los retos
futuros y te ofrecemos soluciones que sélo pagas si consumes.
No hay mejor modelo de eficiencia.

Si tienes dudas sobre qué procesos de gestién documental y de
informacién que pueden externalizarse en tu empresa o ya has
elegido un proceso pero necesitas un experto para analizarlo
conjuntamente, contacta con nosotros, podemos ayudarte
adaptando la mejor solucién de servicio para ti.

WWwWw.sgaim.com

comunicacion@sgaim.com

910 50 15 41
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