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PECSIONARIO

Extemalizacion en
servicios financieros

YANIRE BRANA
PROFESORA DEL INSTITUTO DE
EMPRESA

Alo largo de los titimos afios,
Ja banca espanola se ha ido
enfrentando a importantes
cambios en el entorno, gue le
obliga a revisar su modelo de
negocio y su estructura
organizativa. Las entidades
son conscientes de que el doble
retoc permanente de la
rentabilidad y el crecimiento
requiere de unas estructuras
flexibles y eficientes, que
contribuyan a responder de
forma exitosa a las demandas
de un mercado mis maduro,
con clientes mas exigentes.

En el camino hacia una ma-
yor flexibilidad y eficiencia, la
externalizacifn se estd convir-
tiendo en una excelente via, no
s0lo parareducir costessinopa-
ra dotar a la organizacion de
una mayor flexibilidad y de es-
ta forma poder responder con

rapidez a las necesidades del
negocio. La externalizacién se
basa en acuerdos de subcontra-
tacion de aguellos procesos
queno son claves para unaenti-
dad. Asi, mediante la concen-
tracion de todas sus activida-
des y recursos en aquellas
dreas prioritarias para el nego-
cio, se podra generar un mayor
valor econdmico que beneficie
aclientes, accionistas yemplea-
dos. De forma complementa-
ria, el «outspurcingy de proce-
s05 bancarios, hace posible el
redisefio de la cadena de valor
en las entidades financieras,
orientado al logro de los objeti-
vos antes mencionados.

Sin embargo, la externaliza-
ciénnoesunapanaceauniver-
sal. Como condicién necesaria
requiere de un cuidadoso an4-
lisis tanto de los procesos a ex-
ternalizar como de los provee-
dores de servicios a contratar,
Para determinar cuales son
los procesos a externalizar, ca-
da entidad debera reflexionar
acerca de sus actividades «co-
ren, Entrelos serviciosmasde-
mandados, destacan los de tec-

nologia y soporte, aunque ser-
vicios de caracterméas especifi-
co e innovador, tales como la
gestion del talento, estan empe-
zando a ser solicitados por al-
gunas entidades financieras.
Una vez identificadas aque-
llas actividades que aportan
un menor valor, se debera se-
leccionar el proveedor mas ido-
neo, que permita a la entidad
el mantenimiento de sus ven-

tajas competitivas. De cara a.

una correcta seleccidn de los
proveedores, se debera tener
en consideracién criterios de
confianza (avaladaporlaexpe-
riencia previa}, sostenibilidad
y calidad del servicio, garanti-
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zada mediante los correspon-
dientes ANS (Acuerdos de Ni-
vel de Servicio).

La batalla competitiva en la
que estan inmersas las entida-
des financieras, unidoe al eleva-
donivel deestandarizacion del
sector, esta posibilitando la
aparicion de empresas provee-
doras de servicios de «outsour-
cing» que podrian ser califica-
das de nicho. Son nuevos espe-
cialistas, que ofrecen solucio-
nes de externalizacién de servi-
cios de calidad con gran eficien-
cia. Todo gracias a la homoge-
neidad de los procesos, v al lo-
gro de economias de escala.

Sin embargo, s6lo seran sos-
tenibles aquellas empresas
que hayan optado por una for-
mula de servicio profesional y
orientada al mercado, con un

“gisterna de trabajo acorde a las
necesidades de sus clientes.

Una reflexion final; el limite
deloexternalizable lo determi-
na cada entidad, teniendo en
cuenta sus cbjetivos estratégi-
cos y qué actividades son criti-
cas para satisfacer a sus clien-
tes, presentes y futuros.



