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LA TECNOLOGIA
COMO VALOR
diferencial en los procesos
de externalizacion
e recursos humanos

xisten diferentes modalidades de externalizacién disponibles en el mercado,

siendo el BPO (Business Proccess Outsourcing) y el SaaS (Software as a

Services) las 2 opciones méas comunes adoptadas por las empresas en la

actualidad.

La externalizacién de procesos (BPO)
se traduce en el traslado de las res-
ponsabilidades de ciertos procesos
de negocio a un proveedor exter-
no de servicios. En este modelo, el
proveedor no sélo se hace cargo de
la gestién de los elementos tecno-
légicos, sino que se responsabiliza
de la gestién de los procesos de
negocio completos. El BPO permite
a las empresas, poder desligar de su
actividad principal, las actividades
operativas de menor valor afadido,
obteniendo una reduccion sustancial
de sus costes y una prestacion de ser-
vicios profesionalizada, con mejores
herramientas y procesos de control
estandarizados.

Los modelos de alquiler (SaaS) per-
miten a las organizaciones, disponer
en cada momento de las mejores y
més actualizadas soluciones tecnolé-
gicas sin costes afadidos, disponien-
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do de forma inmediata de todos los
servicios necesarios para satisfacer
las necesidades y desarrollar los pro-
cesos organizativos y/o productivos
de las organizaciones. El régimen de
prestacién de servicios en régimen
SaaS, a pesar de las reticencias que
genera, no es més que la plasma-
cién tecnolégica de los procesos de
outsourcing que nadie pone en cues-
tién en el mundo empresarial.
Independientemente de cudl sea
la modalidad escogida, cuando una
empresa se plantea la bisqueda de
un proveedor para externalizar fun-
ciones de RR.HH., inmediatamente
se enfrenta a una serie de incégni-
tas que deberdn ser resueltas antes
de determinar la viabilidad del cam-
bio. Es indudable la importancia que
ocupa en la eleccién del provee-
dor més adecuado la experiencia y
conocimiento del drea a externalizar,

pero tanto o mds importante serin
las caracteristicas tecnolégicas de la
solucién utilizada por ese proveedor,
para la prestacién de los servicios. La
importancia de la tecnologia resul-
tard clave a la hora de garantizar la
calidad del servicio, siendo el niicleo
fundamental sobre el que se sus-
tentardn otros aspectos estratégicos
como el precio, la funcionalidad o la
capacidad de adaptacién a las necesi-
dades del cliente.

El proveedor de servicios de exter-
nalizaci6n, debe destacar por la inno-
vacion de su tecnologia, ya que esta
serd la base sobre la que se funda-
menten los servicios ofertados. Si las
aplicaciones del proveedor escogido
son rigidas y de dificil modificacion,
cualquier evolucién de los servicios
serd compleja, cara y, en algunos
casos, imposible de realizar. Asi, el
proveedor debe sustentar sus ser-
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vicios en herramientas flexibles, de
demostrada solvencia tecnolégica
que permitan su evolucién en funcién
de los requerimientos del mercado y
de las necesidades de sus clientes.

Desde un punto de vista tecnold-
gico, hay 3 requisitos fundamentales
que deberd tener el proveedor de
servicios de externalizacién y que
proporcionarin una serie de ventajas
concretas a las empresas;

© Seguridad: La seguridad es uno
de los temas mas importantes a tener
en cuenta en el momento de exter-
nalizar. El traspaso de informaci6n
relativo a datos salariales de los
empleados a un tercero siempre ha
planteado dudas respecto a la elec-
cién de estos modelos. Sin embargo,
existe una serie de mecanismos tec-
nolégicos que garantizan los niveles
de seguridad y que ademds aportan
una serie de ventajas para los usua-
rios del servicio como por ejemplo el
cifrado (encriptacién) de datos sen-
sibles, esquemas robustos de recu-
peracidn de datos en caso de fallo de
hardware, etc. Todas estas ventajas
son transparentes para el usuario
final del servicio.

Otro tema muy importante asocia-
do a la seguridad es lo que.se conoce
por Logon Unificado (o SSO, Single
sign-on en inglés). El SSO permite
que los usuarios no tengan que volver
a teclear su identificador de usuario
¥y su contrasefia cada vez que acce-
den al entorno remoto. Una las de las
tecnologias mas modernas y flexibles
para soportar SSO se denomina SAML
(Security Assertion Markup Langua-
ge). SAML es un estindar de inter-
cambio de confianza que permite que
la aplicacién remota (entorno SaaS o
BPO) pueda reconocer la seguridad
individual de cada cliente a partir
de un criterio definido por el propio
cliente. Un ejemplo sencillo seria
que un usuario puede estar auten-
tificado en su respectiva intranet.
SAML permite que el entorno remoto
reconozca esta autenticacién y que
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pueda acceder sin tener que volver a
registrarse. Este mecanismo propor-
ciona una serie de ventajas, ademas
de la simplicidad para el usuario
final, como la posibilidad de bloquear
usuarios por parte del cliente desde
su propio sistema (o intranet) impi-
diendo automdticamente el acceso
del usuario al sistema remoto. Otra
ventaja es que el usuario no tiene
que memorizar una nueva contrasefia
para la aplicacion remota y al mismo
tiempo simplifica la gestién de con-
trasefias dado que el entorno remoto

no tiene conocimiento de la contra-
sefia individual del usuario sino que
reconoce su ‘contexto de seguridad’.
Si el usuario cambia la contrasefia
en su entorno empresarial no tendrd
que cambiarla también en el entorno
SaaS/BPO. Como normalmente el SSO
reconoce la seguridad de un entorno
intranet, no serd posible robarle la
contraseia a un usuario. Si alguien,
por alguna razén, conociera la clave
de un usuario no podria utilizarla
fuera de un entorno corporativo dado
que no tendria acceso a los recursos

DATATI 43



gestion

de la intranet para acceder al SSO.
Eso aumenta sensiblemente el nivel
de seguridad de la plataforma.

2. Configuracién y escalabilidad:
Una de las caracteristicas més desea-
bles y beneficiosas de un entorno SaaS/
BPO es la capacidad tecnologica de
tener integrado en un mismo sistema
a todos sus clientes, permitiendo opti-
mizar enormemente la gestion de los
distintos clientes conectados a la pla-
taforma. La simplificacién y el coste de
distintos elementos de la plataforma
como pueden ser Sistemas de Fallo,
mantenimiento de Base de Datos, reuti-
lizacién de procesos, clusterizacion y
virtualizacién, repercuten directamente
en el precio de la oferta al cliente.
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Una nueva funcionalidad en la pla-
taforma estard automdticamente dis-
ponible para todos sus clientes sin
necesidad de complejos sistemas de
copia a cada una de las distintas ins-
tancias de un sistema convencional.
Con este tipo de tecnologia, sistemas
aparentemente pequefios si lo compa-
ramos a infraestructuras convencio-
nales, pueden dar soporte a nimero
elevado de clientes simultéineos en la
misma plataforma.

3. Potencia y Despliegue: Cada vez
mas los clientes cada demandan una
mayor potencia en las herramientas
y en la interfaz de usuario propor-
cionadas por sus entornos externos
SaaS/BPO. Las tecnologias HTML

cldsicas o incluso HTML 5 no son
capaces de dar una respuesta clara
a esta demanda. Existen alternativas
ya adoptadas por sistemas modernos
conocida como Clientes Ricos o Rich
Web Application (RIA). Estos clientes
ofrecen una potencia en la interfaz
de usuario similar a la de las aplica-
ciones clasicas pero a la vez con las
ventajas de aplicaciones puramente
HTML.

Unas de las soluciones mds fre-
cuentes a este problema es la uti-
lizacién de motores como Flash o
similares. Esta tecnologia tiene la
ventaja de estar muy diseminada en
Internet pero también tiene algunas
serias limitaciones como por ejemplo
la necesidad de un usuario con dere-
chos de administracién en el ordena-
dor del usuario final. Este requisito
no se cumple en una amplia gama
de clientes donde el usuario muchas
veces no tiene permisos para instalar
nuevas aplicaciones. Tecnologias RIA
més modernas permiten su despliegue
en los puestos clientes sin necesidad
de permisos de administraciéon y que
son a la vez auto-actualizables. Esto
combina las ventajas que menciona-
bamos antes de clientes puramente
HTML con las aplicaciones clasicas.

Serd fundamental por tanto, tener
en cuenta en la eleccion del provee-
dor, la capacidad de ejecucién y la
modernidad de la tecnologia subya-
cente a la funcionalidad, sobre todo
en el seguimiento de estindares y
compatibilidad con la tendencia de
mercado. La flexibilidad y la potencia
de las aplicaciones y herramientas
disponibles para el usuario final, son
fundamentales en el momento de
determinar la productividad de los
usuarios conectados a la plataforma.
No es lo mismo trabajar con una apli-
cacién HTML que con una aplicacién
local como el World o el Outlook.
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