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INTRODUCCION

Los mercados, la tecnologia y las necesidades del consumidor, cambian
rapidamente y ejercen presiones sobre los negocios. Es frecuente el que dos o
mas empresas, por la reciprocidad de ventajas y el incremento de su
competitividad colaboren estrechamente para reducir riesgos y compartir costos.
Asi, es como toma importancia el fenbmeno de subcontratacibn. En este
fendmeno una empresa contratista confia a otra empresa una parte de la
produccién o de los servicios.

Esta relacion empresarial no es nueva, pero en los paises subdesarrollados
como Guatemala no presenta el contexto de organizacion y legislacion. Por ello,
lo que deberia ser una relacion de subcontratacion con condiciones escritas de
cumplimiento de acuerdos por ambas compafiias, se convierte en una
compraventa periédica que no permite la obtencién de mayores beneficios como
el aseguramiento de la calidad en la prestacion del servicio.

El presente trabajo tiene como objetivo principal determinar la situacion actual de
los servicios subcontratados en una institucibn bancaria, asi como la
conveniencia de estos servicios en la reduccién de gastos administrativos.

Para una mejor comprension del lector, el trabajo consta de tres capitulos:

El capitulo I, muestra el marco teorico, incluyendo temas como: sistema,
subcontratacién, proveedor, contrato, servicios, tipos de servicios Yy gastos
administrativos.

El capitulo II, detalla la situacion actual de los servicios subcontratados,
conteniendo las generalidades de la institucién bancaria; antecedentes, mision,
vision, objetivo, estructura organizacional, servicios, productos e instalaciones asi
como el analisis de los servicios subcontratados de seguridad, comunicacion,
mantenimiento general de muebles e inmuebles y servicios profesionales.

El capitulo Ill, se enfoca directamente en proponer lineamientos para optimizar la
subcontratacién de servicios en la institucion bancaria. Finalmente, se presentan

las conclusiones, recomendaciones y bibliografia.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Sistema
Un sistema se define como “un conjunto de elementos interrelacionados
gue pertenecen a uno mayor. También se dice que es una combinacion

de partes que forman un todo”. (23:2)

“En cualquier sistema se encuentran como minimo cuatro elementos:
a) Insumos (abastecimiento de lo necesario).
b) Proceso (transformacion de los insumos).
c) Producto (resultado del proceso).

d) Retroalimentacién (respuesta).” (23:2)

Las empresas cuentan con recurso humano, infraestructura y equipo, los
gue interrelacionados y orientados a la busqueda de un fin comun, dan
origen a los sistemas, los cuales colaboran con el funcionamiento y el

desarrollo organizacional.

1.1.1 Tipos de sistema
Los sistemas pueden ser clasificados con base en diferentes criterios:

a) De acuerdo a su constituciéon pueden ser:
e “Fisicos o concretos (compuestos por objetos y cosas reales,
ejemplo: maquinaria).
e Abstractos (compuestos por cosas cualitativas, ejemplo: planes,

ideas, etc.).



b) De acuerdo a su naturaleza pueden ser:
e Cerrados (no reciben influencia del medio ambiente, ni
informacion).
e Abiertos (reciben influencia del medio ambiente y reciben
informacién)”. (23:3)

Se considera un sistema abierto el que esta en constante
interrelacion con el medio ambiente.

A las empresas se les considera sistemas abiertos porque tienen
constante entrada y salida de informacion y reaccionan ante el
medio ambiente, ajustdndose a los cambios necesarios: mercado,

precios, competencia, etc.

1.1.2 Sistema bancario
“Es un conjunto de instituciones que permiten el desarrollo de todas
aguellas transacciones entre personas, empresas y organizaciones que
impliquen el uso de dinero". (2:180)

1.1.3 Banco
“Un banco es una instituciébn financiera que maneja dinero o su

equivalente, como acciones y bonos”. (2:10)

1.1.4 Tipos de banco
Segun la Ley de bancos de la Republica de Guatemala, pueden existir los

siguientes tipos de bancos:



a) Bancos comerciales
“Son instituciones de crédito que reciben depdsitos monetarios y
depositos a plazo menor, con el objeto de invertir su producto

principalmente, en operaciones activas de corto término”. (11:13)

b) Bancos hipotecarios
“Son instituciones de crédito que emiten bonos hipotecarios o
prendarios y reciben depdsitos de ahorro y de plazo mayor, con
objeto de invertir su producto principalmente, en operaciones

activas de mediano y largo plazo”. (11:13)

c) Bancos de capitalizacion
“Son las instituciones de crédito que emiten titulos de
capitalizacion y reciben primas de ahorro con el objeto de invertir
su producto en distintas operaciones activas de plazos

consistentes con los de las obligaciones que contraigan”. (11:13)

d) Bancos comerciales e hipotecarios
“Los bancos utilizados a la vez como bancos comerciales y como
hipotecarios emiten sus acciones como una sola entidad y se

rigen como los bancos de categoria Unica”. (11:13)

1.1.5 Sistema bancario guatemalteco
“El crecimiento que ha tenido el sistema bancario en Guatemala durante
los dltimos 10 afios ha sido provocado por el incremento de capitales, la
expansion del comercio, asi como por el proceso de globalizacién.
El sistema financiero nacional estd conformado por treinta y dos
instituciones bancarias formalmente constituidas y quince financieras

legalmente reguladas, lo cual permite encontrar una variedad de productos



1.2

y servicios que aungque en esencia presentan beneficios similares, cada
institucion se ha encargado en matizar a su particular manera de visualizar
el negocio bancario con el fin de lograr captar y colocar los recursos
necesarios para competir dentro del mercado en mencion”. (12:1)

En la actualidad los bancos compiten por una posicién importante dentro
del mercado, por lo cual han entrado en un proceso de profundo cambio,
donde la creatividad de productos y servicios ha sido un tanto relegada,
para entrar a una etapa de calidad total y cultura de servicio que les brinde
un posicionamiento idoneo entre sus clientes, a través del apoyo de

actividades sociales vy culturales en toda la republica.

Subcontratacion

La subcontrataciéon (también llamada outsourcing o tercerizacion) se
define como “la transferencia de una funcion o funciones comerciales
internas, mas cualquier activo asociado a un proveedor externo o
proveedor de servicio que ofrece un servicio definido durante un periodo

especifico de tiempo a un precio acordado”. (7:27)

“Es una técnica innovadora de administracion, que consiste en la
transferencia a terceros de ciertos procesos complementarios que no
forman parte del giro principal de la empresa, permitiendo la concentracion
de los esfuerzos de las actividades esenciales a fin de obtener

competitividad y resultados tangibles”. (18:3)

Es un término creado en 1,980, creado para describir la creciente
tendencia de grandes compafiias que estaban transfiriendo sus sistemas
de informacion a proveedores.

La subcontratacion permite acudir a una agencia exterior para que realice

alguna funcion que anteriormente realizaba la institucion, contratando un



1.2.1

1.2.2

servicio o producto final sin que tenga responsabilidad alguna en la
administracion o manejo de la prestacion del servicio.

En el medio guatemalteco hay poca informacion sobre subcontratacion, en
algunos casos, las personas y las empresas efectian este tipo de
actividades, sin tener un marco legal y escrito que lo apruebe y apoye. La
mayoria de las relaciones de subcontratacion en Guatemala son de tipo
verbal, aunque, algunas empresas ya empezaron a darle la importancia

necesaria a su aplicacion.

Importancia

La subcontratacion adquiere la importancia necesaria con la realizacion de
las actividades que no forman parte del giro principal de las empresas. De
esta manera se pretende obtener una reduccion de los tiempos en los

procesos, personal y gastos administrativos entre otros.

Ventajas
Entre las ventajas que la subcontratacion posee se pueden mencionar las

siguientes:

e “Aumento de la flexibilidad de la organizacién y disminucion de sus
costos y gastos fijos.

e Permite a la empresa responder con rapidez a los cambios del
entorno.

e Ayuda a construir un valor compartido.

e Construye una larga ventaja competitiva sostenida mediante un
cambio de reglas y un mayor alcance de la organizacion.

e Incrementa el compromiso hacia un tipo especifico de tecnologia que
permite mejorar el tiempo de entrega y la calidad de la informacion

para las decisiones criticas en lo referente a sistemas informéaticos.



e Permite a la empresa poseer lo mejor de la tecnologia sin la
necesidad de capacitar personal de la organizacion.

e Permite disponer de servicios de informacién en forma rapida
considerando las presiones competitivas.

e Aplicacion de talento y los recursos de la organizacion a las areas
claves.

e Ayuda a enfrentar cambios en las condiciones de los negocios.

e Aprovechamiento de los espacios fisicos y revaloracion de los
recursos instalados (maquinarias, equipos, entre otros) para
optimizar el uso.

e Disminucion del desperdicio”. (19:8)

1.2.3 Desventajas

El proceso de subcontratacion posee aspectos negativos, tales como:

e “El costo ahorrado con el uso de la subcontratacion puede que no
sea el esperado.

e Estancamiento a lo referente a la innovacion por parte del
proveedor.

e La empresa pierde contacto con las nuevas tecnologias que ofrece
oportunidades para innovar los productos o procesos.

e El| proveedor aprende y tiene conocimiento del producto en
cuestion, existe la posibilidad de que los use para empezar una
industria propia y se convierta de proveedor a competidor.

e Alto costo en el cambio de proveedor en caso de que el
seleccionado no resulte satisfactorio.

e No todos los empleados que perdieron su puesto dentro de la
organizacion podran ser absorbidos por las empresas prestadoras

de servicios”. (19:9)



1.2.4 Riesgos

1.3

1.4

Los riesgos son aspectos que no deben ser omitidos dentro de la
subcontratacién debido a que como todo proceso es necesario tomarlos
en cuenta para visualizar el campo donde se esta trabajando.

Los principales riesgos son:

e “No negociar el contrato adecuado.

No adecuada seleccion del proveedor.

Incrementa el nivel de dependencia de entes externos.

¢ Inexistente control sobre el personal del proveedor.

¢ Rechazo del concepto de subcontratacion.

e Al delegar un servicio a un proveedor estan permitiendo que en un
futuro se saque provecho y se quede con las ganancias.

e EI proveedor seleccionado no tenga las capacidades para cumplir

con los objetivos y estandares que la empresa requiere”. (19:16)

Proveedor

“El proveedor es la persona natural o juridica que transfiere un bien o
servicio”. (14:180)

Cuando una empresa determina comprar un bien o adquirir un servicio
debe asegurarse en cotizar, evaluar a los candidatos para poder elegir al
proveedor que mejor le convenga. Es por ello que los proveedores son

parte importante de la subcontratacion.

Contrato

“Es un acuerdo entre dos 0 mas personas ya sean juridicas o individuales,
donde convienen prestar y recibir algin tipo de producto o servicio”.
(14:60)
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Su elaboracién es compleja, puesto que debe establecer claramente las
responsabilidades de ambas partes en cualquier aspecto, considerar el
nivel de servicio actual sino también del nivel de servicio futuro.

Suele tener una duracion de varios afios. En el sector privado tiene una
duracién no menor de 5 a 7 afos, siendo habitual un periodo de 10 afios,
el cual puede ser renovado cada afio.

Una de las clausulas mas importantes del contrato es la definicién de su

resolucion (finalizacion).

El alcance del contrato es a la medida, es decir, podra ser tan amplio
como lo deseen las partes contratantes.

Debe ser flexible para que la administracion pueda cambiar los requisitos
del servicio y el proveedor pueda cambiar los medios con los que lo da.

La redaccion del contrato se adaptara de acuerdo con el servicio que se
esté subcontratando.

Servicio

El servicio se puede definir como una “accién y efecto de servir, donde el
trabajo determinado es realizado en beneficio de la empresa y de quién lo
recibe”. (4:805)

Otra definicion puede ser un “conjunto de actividades que permiten

satisfacer las exigencias de un cliente”. (8:480)

Dentro de esta conceptualizacion se pueden definir dos areas principales

para los servicios de subcontratacion, estas se definen a continuacion:



151

152

a) “Areaadministrativa

e Procesos financieros (contabilidad, proyecciones,
presupuestos).

e Procesos de recursos humanos (manejo de ndminas
confidenciales).

e Administracion de planes de beneficios a empleados.

e Auditoria interna o permanente (supervision de la funcion de la
auditoria).

e Administracion y control de riesgos.

¢ Manejo de la tesoreria e inversiones.

e Disefio e integracion de sistemas gerenciales de informacion.

b) Areade mantenimiento
e Limpieza de edificios.
e Aire acondicionado.
e Electricidad y plomeria.
e Mantenimiento de vehiculos.
e Mantenimiento de equipo de computo y telefonia.

e Seguridad y vigilancia, etc.” (13:8)

Tipos de servicios de subcontratacion
Dentro de los principales tipos de subcontratacion se pueden mencionar

los siguientes:

Seguridad

“Es un conjunto de medidas y recursos necesarios para conseguir los
objetivos deseados en lo referente a sistemas confiables de seguridad”.
(14:201)



Los servicios mas requeridos son los siguientes:

a)

Seguridad y vigilancia
Seguridad vy vigilancia es un término muy utilizado en los Ultimos
afios, comprendiendo el salvaguardar cada uno de los bienes

muebles e inmuebles, asi como a la custodia de personas.

b) Transporte de valores

Radica en resguardar todos los valores transportados de un lugar a

otro.

1.5.3 Comunicacion

“La comunicacion es la transferencia de informacién de un emisor a un

receptor, asegurandose de que este ultimo lo comprenda”. (10:537)

Para toda actividad que se realice debe utilizarse comunicacion oral y/o

escrita.

En la subcontratacion es muy importante la comunicacion tanto para el

proveedor como para la empresa contratante.

a)

b)

Mensajeria interna
“La mensajeria interna comprende toda actividad de hacer llegar y
traer documentos, bienes muebles, entre clientes internos de la

organizacion”. (14:175)

Correo externo
“Al igual que la mensajeria interna es la actividad de hace llegar y
traer bienes muebles y documentos, pero entre clientes internos y

externos de la organizacion”. (14:65)
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Entiéndase como clientes internos a los empleados de la empresa

contratante y a clientes externos a los proveedores.

c) Enlaces de datos
Los enlaces de datos son necesarios en las instituciones bancarias
para facilitar y optimizar la comunicacién de informacion entre las
diferentes areas que componen la empresa. Un enlace de datos es
un medio a través del cual se proporciona el canal de comunicacién
para la transmisién y recepcion de informacién de una manera

rapida y segura.

1.5.4 Mantenimiento general de mueble e inmuebles
“Es toda actividad encaminada a la buena utilizacion y funcionamiento de
maquinaria y equipo”. (14:176)
El mantenimiento correctivo constituye la reparacion o fallos de la maquina
o el equipo de trabajo, resaltando el mal estado de la misma.
El mantenimiento preventivo permite precisamente no llegar hasta este

extremo.

Existen otros tipos de mantenimiento, los cuales se describen a

continuacion:

a) Mantenimiento de equipo de cOmputo
El mantenimiento de equipo de computo incluye el mantenimiento y
reparacion de equipo hardware como servidores, UPS, CPU e
impresoras por aparte también se incluye lo relacionado con

aplicaciones software.
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b)

Mantenimiento de mobiliario y equipo

Este mantenimiento estd enfocado a mantener en condiciones
favorables de funcionalidad, cada uno elementos que pueden ser
incluidos bajo este concepto tales como: escritorios, sillas, maquinas
registradoras, maquinas contadoras de dinero, cajeros automaticos y

equipos telefdnicos, entre otros.

Mantenimiento de edificios
Este mantenimiento estd asociado al valor intrinseco que como tal
tiene la infraestructura necesaria para la prestacion del servicio,
dentro de este concepto se puede incluir los siguientes tipos de
mantenimiento:

¢ Mantenimiento y reparacion de elevadores

¢ Mantenimiento y reparacion de puertas eléctricas

¢ Mantenimiento y reparacion equipos de autobanco

e Mantenimiento y reparacion de edificios.

e Limpieza general de edificios.

d) Mantenimiento de plantas eléctricas

El mantenimiento de plantas eléctricas radica basicamente en cuidar
la correcta funcionalidad de las mismas a manera que provean

energia al momento que esta no exista.

Mantenimiento de plantas telefénicas

Al igual que el mantenimiento de plantas eléctricas, el mantenimiento
de plantas telefénicas es de primordial importancia por la funcién de
comunicacion que prestan a las diferentes lineas de negocio que
conforman la institucién bancaria. Facilitando asi la continuidad del

negocio y el servicio eficiente al cliente.
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f) Mantenimiento de cajeros automaticos

Los cajeros automaticos representan, en la actualidad, una via rapida
de obtener dinero en efectivo y de realizar transacciones como: pago
de los servicios de agua, energia eléctrica, teléfono, consulta de
saldos en cuentas de monetarios, de ahorro, sin necesidad de llegar
a una agencia bancaria.

Para poderle proporcionar al cliente un servicio eficiente en este tipo
de transacciones bancarias es necesario que la funcionalidad de este

sistema de cajeros automaticos sea la adecuada.

g) Mantenimiento de aire acondicionado
El mantenimiento de aire acondicionado consiste en revisar y corregir
algunos imperfectos que pudiesen existir en el sistema, con el
objetivo de proporcionar el ambiente requerido en las diferentes areas

de la institucion bancaria.

h) Jardineria
La jardineria comprende la siembra de plantas ornamentales, flores y

arboles asi como el cuidado de las mismas.

1.5.5 Servicios profesionales (honorarios)
“Los honorarios constituyen la retribucion por el trabajo y responsabilidad
del profesional en la ejecucion de la tarea encomendada, e incluye el pago
de los gastos generales de su oficina relacionados con el ejercicio de su
profesion”. (14:218)
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1.6

a)

b)

d)

Honorarios financieros
Dentro de los honorarios financieros pueden incluirse los pagos a las
firmas de auditoria por asesoria, revision y evaluacion de estados

financieros.

Honorarios comerciales

Los honorarios comerciales pueden incluirse los pagos por trabajos
especificos dentro de alguna &rea de la empresa, por ejemplo:
asesoria a clientes sobre algun producto que brinda la empresa y

capacitacion de personal.

Honorarios informaticos
Son los pagos realizados por trabajos especificos en el area de
informatica, por ejemplo: asesoria por adquisicibon de nuevas

aplicaciones software.

Honorarios legales

Los honorarios legales estan en funcion a la necesidad de la
empresa y generalmente comprende el pago por alguna actividad
eventual de la empresa, por ejemplo, el asesoramiento sobre un

negocio que se esté concretando con otra empresa.

Gastos administrativos

“Los gastos de administracion constituyen la clasificacion de los gastos
incurridos en la direccion general de una empresa de manera integral, en
contraste con los gastos de una funcidon especifica, no incluyen la
deduccién de los ingresos.

Estos varian de acuerdo con la naturaleza del negocio, aunque por regla

general abarcan los sueldos de los funcionarios, sueldos de empleados de
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las oficinas generales, Vviaticos, gastos legales y de auditoria,

mantenimiento de edificios, teléfono, agua, luz, donativos, seguridad y

vigilancia, conserjeria, mensajeria, correo, etc.”. (8:270)

Los gastos administrativos que generalmente registran las empresas son

los siguientes:

“Sueldos de empleados.

Gastos de viaje.

Seguridad y vigilancia.

Gastos legales y de auditoria.
Mensajeria.

Mantenimiento de edificios.
Depreciacion de muebles y enseres.
Papeleria y utiles.

Teléfonos.

Agua.

Energia eléctrica.

Seguro de vida de funcionarios y empleados.
Suscripcion y cuotas.

Donativos.

Arrendamientos”. (8:270)
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1.7

1.7.1

Metodologia de la subcontratacion

Es importante analizar si la empresa esta preparada cultural, técnica y
gerencialmente para ser sometida a un proceso de subcontratacion en un
momento determinado. Poner en manos de otros la administracion de los
servicios que son vitales, causa cierto recelo; sin embargo no se puede
negar que esto agiliza las acciones en el desempefio cotidiano de las

organizaciones.

La metodologia de la subcontratacion es esencialmente la incorporacion
de una buena préactica en la toma de decisiones gerenciales, la decision
para subcontratar necesita estar sujeta a un proceso administrativo
apropiado y no tomarse simplemente, como es caso de muchas
decisiones mas, sobre bases financieras o técnicas.

"La metodologia incluye los pasos sencillos de evaluacién, planeacion y
ejecuciéon de un conjunto de decisiones. Por lo tanto, se debera ver como
un conjunto de herramientas, la cual debe ser personalizada para
satisfacer las necesidades del proyecto de subcontratacion que se esta
considerando, este es un paso vital y generalmente da como resultado un
plan general mas adecuado, con un esfuerzo mas dirigido por parte del

equipo del proyecto.” (19:25)

Fases de la metodologia

Para realizar una actividad de subcontratacion de servicios, es necesario
aplicar una metodologia que conlleve a la adecuada aplicacion de la
misma. Existen cinco fases en que sirven de guia para subcontratar un

servicio, las cuales se mencionan a continuacion:

16



1.7.2

1.7.3

“Fase cero. Inicio del proyecto
Para cada una de las siguientes fases es necesario contestar las

siguientes preguntas:

¢ Qué hace? Identifica el alcance de lo que se esta considerando para la
subcontratacion. Establece los criterios, las marcas importantes iniciales y
los factores "adelante / alto" para las decisiones iniciales. Asigna recursos
iniciales para "poner la semilla” del proyecto.

¢,Cuanto tiempo? De dos a cuatro semanas.

¢ Quién participa? Esta fase es iniciada por el gerente ejecutivo 0 un
miembro del consejo que esté patrocinando el estudio de factibilidad.

¢, Qué se entrega? Un documento que establece el alcance del proyecto y
las cuestiones administrativas.

¢, Qué se decide? Examinar (0 no) los beneficios estratégicos.

Fase 1. Evaluacién

,Qué hace? Examina la factibilidad de la subcontratacién; define el
alcance y los limites del proyecto e informa en que grado el proyecto
satisfacera los criterios establecidos.

¢Cuanto tiempo? De cuatro a seis semanas.

¢, Quién participa? Un pequefio equipo encabezado por el patrocinador,
por lo menos un gerente de una funcién (por ejemplo: de finanzas o
recursos humanos), que no se vea personalmente afectado por el
resultado de la evaluacion.

¢ Qué se entrega? Un estudio de factibilidad o de otro tipo. Una decision
acerca de si se debe o no proceder a la etapa de planeacion

¢, Qué se decide? Decision acerca de proceder o no.
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1.7.4

1.7.5

Fase 2. Planeacion detallada

¢, Qué hace? Establece los criterios para la licitacion, define los detalles
para los requisitos y prepara una lista breve de invitaciones para el
CONcurso.

¢,Cuanto tiempo? De ocho a diez semanas.

¢,Quién participa? El equipo formado durante la fase 1, mas un
presentante de compras (0 abastecimientos o contratos), del
departamento juridico y de recursos humanos, en caso de que no estén
representados.

¢,Qué se entrega? Un plan para el proceso de licitacién, incluyendo
documentacion para la licitacién, descripcion de los servicios, borradores
de acuerdos del nivel de servicios y una estrategia para las negociaciones
con los proveedores.

¢ Qué se decide? A quien se invita a conservar, bajo que criterios y las

medidas de desempefio.

Fase 3. Contratacion

¢, Qué hace? Selecciona a un contratista preferido como resultado de un
proceso de licitacion. Identifica a un proveedor de respaldo.

¢,Cuanto tiempo? De tres a cuatro meses.

¢Quién participa? El equipo central de la fase de planeacion. Puede
incluir asesores externos. Participaran contratistas potenciales y sus
SOcios.

¢, Qué se entrega? Invitacion a concursar. Acuerdos de nivel de servicios.
Los encabezados del acuerdo. Contratos. Plan para la transferencia del
servicio al subcontratista.

¢, Qué se decide? La concesion del contrato. A quien, para que servicio,

durante cuanto tiempo, con que criterios de medicion.
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1.7.6

1.7.7

Fase 4. Transicion del nuevo servicio

¢Qué hace? Establece los procedimientos para la administracion de la
funcion subcontratada. Transfiere la responsabilidad formal de las
operaciones. Transfiere personal y activos segun se haya acordado.
¢,Cuanto tiempo? De dos a tres meses.

¢ Quién participa? El equipo central y el gerente de funcidén de la funcién
subcontratada. Recursos humanos, usuarios, gerencia y personal del
proveedor.

¢Qué se entrega? Un plan de transicion. Documentacion de los
procedimientos de administracion y revision. Entrega de la responsabilidad
normal al subcontratista.

¢ Qué se decide? Procedimientos de terminacion. Fecha de entrega del

servicio.

Fase 5. Administraciony revision

¢, Qué hace? Revisa el contrato en forma regular, comparandolo contra los
niveles de servicios acordados. Plantea las negociaciones para tomar en
cuenta los cambios y requerimientos adicionales.

¢,Cuanto tiempo? De uno a cinco afos, dependiendo de la duracion del
contrato. Normalmente es de tres a cinco afos.

¢, Quién participa? Representante del contratista responsable de la
entrega del servicio. Representante de la funcién del usuario, responsable
de la administracion del contrato y del proveedor.

¢,Qué se entrega? Un servicio administrado, revisiones regulares,
ausencia de sorpresas.

,Qué se decide? Verificacion anual de la validez de la evaluacion

original. Decision sobre la continuacion del contrato.” (19:30)
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LOS SERVICIOS SUBCONTRATADOS EN UNA

INSTITUCION BANCARIA

El contenido de este capitulo, para efectos de ubicar al lector y de facilitar la

comprension del tema, se ha dividido en dos componentes importantes. El

primero (numeral 2.1), desarrolla las generalidades dadas de la institucion

bancaria; su misién, visidn, objetivo, estructura organizacional, servicios,

productos e instalaciones y en el apartado segundo (numeral 2.10) se enfatiza en

el andlisis de los servicios subcontratados.

2.1

2.2

Generalidades de la institucion bancaria
Para dar una idea general de la institucién bancaria, a continuacion se

presentan algunos datos importantes relacionados con los mismos.

Antecedentes

El 4 de octubre del afio 2,000, se formalizé la fusion de dos de los bancos
mas grandes e importantes del pais, unieron sus esfuerzos para ofrecerles
mejores servicios a sus clientes. Este hecho que juridicamente se
concret6 con la firma de la escritura publica en la ciudad de Guatemala,
culmina el trabajo de varios meses en los que se llevaron las
negociaciones y analisis para formar la organizacion bancaria mas grande
y vanguardista del pais.

Se consolida asi como primer banco del pais, sumando activos por mas
de 12 mil millones de quetzales, con mas de 148 agencias ubicadas en
todo el pais, una red de mas de 557 cajeros automaticos y el mas amplio
portafolio de productos y servicios para brindarle la mejor atencion a sus
clientes. A partir del 23 de octubre del afio 2,000 se integraron
definitivamente los servicios de los dos bancos, con la confianza de

mantener y ganarse nuevos clientes.
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2.3

2.4

Mision
Debido a la nueva cultura de servicio que se esta implementado, la mision
de la institucién bancaria juega un papel muy importante, siendo ésta:

“Nuestra pasion por el servicio, resuelve ya " (12:8)

Vision

La visién que actualmente persigue la institucion bancaria, es la siguiente:
"Somos reconocidos por nuestra excelencia en el servicio como grupo
financiero No.1 en crecimiento y rentabilidad, a través del desarrollo de

colaboradores comprometidos en generar el maximo bienestar de sus
clientes” (12:8)

2.5 Objetivo

2.6

“El objetivo principal es llegar a la integridad, actuar con honradez,
veracidad, justicia y lealtad, basandose en la confianza, engranaje

principal de las transacciones financieras”. (12:8)

Estructura organizacional
De acuerdo con la estructura organizacional que el Consejo de
Administracion aprobé para el cumplimiento de las funciones

institucionales, se presenta el siguiente organigrama:
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Grafica l

ORGANIGRAMA GENERAL ACTUAL DE LA INSTITUCION BANCARIA
OBJETO DE ESTUDIO, CIUDAD DE GUATEMALA, JULIO 2,006

| Asamblea de Accionistas

| Consejo de Administracion

| Comité Ejecutivo

Auditoria Interna

| Director General

| Gerente General

Gerente de RRHH _‘I Asistente de Gerencia Proyectos

[
Gerente de Division
Banco y Financiera

I I ]
Gerente de Division Gerente de Division Gerente Division
Banca Off-Shore Tarjeta de Crédito Soporte

Fuente: Manual de induccién de la institucion bancaria. Afio 2006.

2.7 Servicios

Dentro de los servicios que la institucidbn bancaria proporciona al publico

en general se encuentran:

a) Servicios personalizados

e Banca privada

Esta basada de forma primordial en la captacién de recursos y el
mantenimiento de clientes importantes; por ejemplo, un cliente que

invierta una cantidad considerable por un tiempo determinado. Tal

es el caso de inversiones en reportos y ahorro de plazo fijo.



e Banca corporativa
Apoya el crecimiento y desarrollo de los clientes corporativos,

mediante la estructuracién de innovadores esquemas financieros.

e Banca empresas
Busca estructurar soluciones financieras a todas aquellas empresas

en vias de crecimiento.

e Banca personal
Tiene como misién la atencidn personalizada a clientes individuales
a través de agencias locales, agencias departamentales y asesores
financieros.

b) Otros servicios
Dentro de los servicios adicionales que la institucion bancaria ofrece a

sus clientes, se encuentra:

e Banca movil
Es un servicio que ofrece maxima seguridad y rapidez en el manejo
externo de los valores, recogiéndolos en unidades moviles blindadas
y depositdndolos para ser acreditados el mismo dia de su
recoleccion.
Para brindar este servicio se subcontrata una empresa de
transporte de valores, debido a que es necesario resguardar los
valores recolectados.

e Pagos a terceros

Este servicio Incluye el pago de teléfono, agua, energia eléctrica,

pagos privados de universidad, etc.
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e Fundacion
Esta fundacion fue creada por la corporacién del banco y su principal
objetivo es la investigacion, divulgacion y apoyo de las distintas
manifestaciones culturales y artisticas que poseen los

guatemaltecos.

e Casa de bolsa
Dentro de los servicios que la casa de bolsa ofrece al usuario, se
encuentran los siguientes: emision de titulos valores, operaciones de
mercado abierto que involucran la colocacion de ofertas en las
licitaciones publicas de valores emitidos por el estado de Guatemala
a través de la Bolsa de Valores Nacional. Asi también, se pueden
mencionar las custodias de valores y los mercados secundarios que
son operaciones que le dan la liquidez necesaria a los titulos de

valores que se encuentran en circulacion.

e Financiera
Su propdsito principal es brindar apoyo para el desarrollo de grandes

proyectos o expansion de empresas.

e GTC bank
Brinda a los inversionistas en délares, un servicio con la mas alta

tecnologia, eficiencia e innovacion.

e Tarjetas de crédito
La institucion bancaria ofrece tres marcas de tarjetas de crédito
(Master card, Visa y Diners club), las cuales son reconocidas

mundialmente.
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2.8

Productos
Dentro de los productos que la institucion ofrece a sus clientes, estan los

siguientes:

a) Inversiones
Para la generacién de ingresos de una institucién bancaria, las
inversiones desempefian un papel importante, debido a que son una
de las principales fuentes de captacion de capital, dentro de las cuales

se mencionan:

e Cuenta premier
Es una cuenta de depdsitos monetarios que tiene beneficios
adicionales como; linea de crédito, tarjeta de crédito, tarjeta de

débito y tasas de interés atractivas.

e Mega cuenta
Es una cuenta de depdsitos de ahorro en quetzales y délares con
una alta tasa de interés, la cual presta servicios adicionales como:

banca telefénica, banca electronica y tarjeta de crédito.

¢ Depositos a plazo fijo
Es el producto que ofrece a través de ingresos de capital, la
generacién de intereses. La tasa de interés dependera del plazo que

se elija, el cual puede abarcar un lapso de 90,180 6 360 dias.
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b)

e Serie “A”
Este producto ofrece a los ahorrantes la oportunidad de ganar
premios a través de sorteos ordinarios y extraordinarios; se ofrece

en quetzales y dolares.

o Contiefectivita
Es una cuenta de ahorro, la cual tiene como mercado objetivo

menores de edad, a través de “la cuenta de Anselmo".

Créditos
Al igual que las inversiones, los créditos son una fuente importante de
captacion de ingresos para la institucion, dentro de los cuales se

ofrecen:

e Hipotecarios
El banco cuenta con financiamiento y tasas atractivas en quetzales y
dolares para la adquisicion, ampliacion o mejora de inmuebles,
otorgando hasta el 70% del valor de avallo, para vivienda nueva, y

hasta el 60% vivienda no nueva.

¢ Fiduciarios
Ofrece financiamiento para gastos personales, compra de toda clase
de equipo, inversiones en negocios u otros, ofreciendo créditos

fiduciarios hasta 60 meses plazo, con pago de intereses mensual.

¢ Prendarios
Financiamiento para la adquisicion de vehiculos nuevos, otorgando
hasta el 70% del valor del mismo, con un plazo maximo para pagar

de 48 meses.

26



2.9

2.10

Instalaciones

La institucion bancaria cuenta en la actualidad con 196 agencias, 132
puntos de servicio y una red de 780 cajeros automaticos ubicados en toda
la republica.

Las oficinas centrales se encuentran ubicadas estratégicamente en la
zona 9 de la ciudad capital, ya que por su ubicacién permite proporcionar

un mejor servicio a los clientes.

Analisis de los servicios subcontratados

Para determinar la situacion actual de los servicios subcontratados, se
aplicaron los meétodos deductivo e inductivo, técnicas de observacion
directa y trabajo de campo, mediante la aplicacion de dos boletas, las
cuales permitieron recopilar la informaciébn necesaria para los

requerimientos de la investigacion.

a) La primer boleta de encuesta, tuvo como objetivo primordial obtener
informacion de los colaboradores que laboran en las oficinas centrales
de la institucion bancaria, sobre los servicios que se subcontratan,
preguntandoles esencialmente; si subcontratan servicios en su area o
departamento, que tipos de servicios, quién subcontrata los servicios,
gue aspectos toman en cuenta para subcontratar, si elaboran contratos
entre las partes, quién supervisa los servicios adquiridos, qué equipo
utilizan las empresas subcontratadas y quién le da el mantenimiento

respectivo.
Para determinar el nUmero de personas, a las cuales se podia solicitar

la informacién con respecto a la investigacion, se desarrollo la formula

siguiente; dando como resultado a 35 empleados, de un total 440.
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n= Z’*p*g*N

E*(N-1) + Z* p*q

En donde:
n = muestra
Z = nivel de confianza

Z2= nivel de confianza, elevado al cuadrado

N= total de personal 440
p = probabilidad de no respuesta 5%
g = probabilidad de respuesta 95%
E = error de estimacion 7%
a = significacion 5%
B = confianza 95%
n= 1.96% * 0.05* 0.95 * 440

0.07? (440-1) + 1.96° * 0.05 * 0.95

n=__ 3.8416* 0.05*0.95 * 440
0.07% (439) + 3.8416 * 0.05 * 0.95

n= 80.28944
0.0049 (439) + 0.182476

n= 80.28944
2.1511 + 0.182476

n= 80.28944 n = 35 personas
2.333576



b) La segunda boleta de encuesta fue dirigida a las empresas que brindan
el servicio de subcontratacion en la institucion bancaria, con el fin de
obtener informacion adicional a la proporcionada por los
colaboradores, principalmente se les pregunté: qué servicios
proporcionan, en qué departamento o area, cuanto tiempo tienen de
proporcionar el servicio, cuantas personas hay asignadas para
proporcionar los servicios, qué equipo utilizan para desarrollar sus
actividades, quién proporciona el mantenimiento del equipo y si

elaboran contratos entre las partes.

Para efecto de analisis, los servicios subcontratados por la institucion
bancaria fueron agrupados de acuerdo a la categoria a la cual pertenecen,

las que se presentan a continuacion:

a) Servicios de seguridad
b) Servicios de comunicacion
c) Servicios de mantenimiento general de muebles e inmuebles

d) Servicios profesionales (honorarios)

Es preciso mencionar que cada categoria, posee aspectos relacionados
con: el recurso humano, el equipo utilizado, los gastos administrativos, el
control sobre el servicio y los contratos elaborados por las partes, los
cuales fueron objeto de analisis y cuyos resultados se desarrollan en los

siguientes apartados.
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2.10.1 Servicios de seguridad

La institucion bancaria cataloga los servicios de seguridad en dos rubros:

a) Servicios de seguridad y vigilancia para las instalaciones

b) Servicios de transporte de valores.

Actualmente existen dos empresas subcontratadas para los servicios de
seguridad y vigilancia de las instalaciones y dos para los servicios de

transporte de valores.

a) Recurso humano
La institucion bancaria considera valiosa la subcontratacion de los
servicios de seguridad, porque de ellos depende la custodia y

seguridad de los bienes muebles e inmuebles que ésta posee.

El departamento de seguridad de la institucion bancaria es el
encargado de contratar, supervisar y autorizar el pago por los
servicios subcontratados en este rubro. Por otra parte el
departamento de pagos a proveedores y emision de cheques, es el
responsables de hacer efectivos dichos pagos, de acuerdo a las

instrucciones proporcionadas por el departamento de seguridad.

El cuadro 1, muestra la cantidad de personas que se encuentran
subcontratadas para proporcionar los servicios de seguridad y
vigilancia de las instalaciones y de transporte de valores en las

oficinas centrales, de la institucion bancaria.
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Cuadro 1
NUMERO DE PERSONAS SUBCONTRATADAS, PARA PROPORCIONAR
SERVICIOS DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA Y TRANSPORTE DE VALORES,
OFICINAS CENTRALES DE LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE
GUATEMALA, JULIO 2,006

SERVICIOS
PERSONAS SUBCONTRATADAS Seguridad y | Transporte TOTAL
vigilancia | de valores

Guardias de turno 24 por 24 horas 45 45
Guardias de turno 12 por 12 horas 50 50
Supervisores 13 6 19
Guardias 27 27
Pilotos 9 9

TOTAL 108 42 150

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.

De un total de 150 personas subcontratadas, 108 pertenecen a
seguridad y vigilancia de las instalaciones, de las oficinas centrales,
los cuales 45 cubren turnos de 24 por 24 horas, 50 turnos de 12 por 12
horas, y trece son supervisores. El jefe de seguridad de la institucion
bancaria considera que este nimero de agentes es elevado, tomando
en cuenta que el servicio se brinda Unicamente en las oficinas

centrales y que en ocasiones ha existido duplicidad de funciones.
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b) Equipo utilizado por las empresas de seguridad
Las empresas subcontratadas para proporcionar los servicios de
seguridad, utilizan y le dan mantenimiento a su propio equipo de

trabajo, por lo general, es el siguiente:

e armas de fuego

e radios intercomunicadores
e uniformes

e trajes especiales

e chalecos antibalas

e vehiculos blindados

e motocicletas.

En diversas ocasiones, las empresas subcontratadas han entregado al
personal de nuevo ingreso, equipo que no es apropiado para que
realicen sus funciones, ya que es obsoleto o inadecuado, provocando

gue las actividades de los agentes se desarrollen con dificultad.

Por otra parte, algunos de los vehiculos en donde se transportan los
valores, son modelos antiguos, corriendo el riesgo de sufrir algin
desperfecto mecanico y esto ocasione retraso en la reacciéon ante un
hecho delincuencial, por lo que un vehiculo mas reciente y en mejores

condiciones, podria disminuir el riesgo antes mencionado.
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c) Gastos administrativos
Los gastos administrativos por concepto de seguridad han llamado la
atencion de las autoridades de la institucibn bancaria durante los
ultimos dos afios (2004 y 2005), consideran que se puede aprovechar
mejor el recurso humano subcontratado, el cual ayude a disminuir o
mantener los gastos administrativos, sin que este factor perjudique el

buen desempeiio de las actividades.

Cuadro 2
GASTOS ADMINISTRATIVOS, POR SUBCONTRATACION DE SERVICIOS DE
TRANSPORTES DE VALORES Y SEGURIDAD Y VIGILANCIA, EN OFICINAS
CENTRALES DE LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE GUATEMALA,
JULIO 2,006

(Cifras en quetzales)

ANO _ |VARIACION
SERVICIO VARIACION
2004 2005 %
Transporte de valores | 4,180,000 | 5,325,840 | 1,145,840 27
Seguridad y vigilancia | 6,807,427 | 8,172,942 | 1,365,515 20
TOTAL 10,987,427 | 13,498,782 | 2,511,355 23

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.
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De acuerdo a los datos que se muestran en el cuadro 2, los servicios
de transporte de valores, sufrieron un incremento de Q. 1,145,840.00
del afio 2004 al 2005, el cual equivale a un 27%.

Este aumento se debe principalmente a que en el afio 2005, las
empresas de transporte de valores incrementaron consecutivamente el
precio de los servicios que proporcionan, también la institucion
bancaria requiri6 de nuevas subcontrataciones en este rubro y por otra
parte se increment6 el valor de las primas de seguros de vida y de
custodia de valores, factores que afectaron al presupuesto de la
institucion bancaria, ya que este gasto no habia sido contemplado por

las autoridades de seguridad.

Los servicios de seguridad y vigilancia, también registraron un aumento
en los gastos administrativos por Q. 1,365,515.00 entre los afios 2004
y 2005, atribuyéndose en gran parte a la subcontratacion de nuevos
guardias de seguridad, donde el costo por servicio fue de
Q.742,000.00, durante este periodo.

Adicional, se contrataron poélizas de seguros para los nuevos guardias
de seguridad y se incremento el costo de los servicios que ya estaban

subcontratados.
En el cuadro 3, se muestran los gastos que representan la

subcontratacion de un elemento de seguridad y cuando esta misma

persona se contrata de manera directa por la institucion bancaria.
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Cuadro 3

COSTO POR SERVICIO, DE UN GUARDIA DE SEGURIDAD PERMANENTE Y
UNO SUBCONTRATADO POR LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE
GUATEMALA, JULIO 2,006

(Cifras en quetzales)

GUARDIA DE SEGURIDAD PERMANENTE SUBCONTRATADO
*Pago mensual 2,200.00 2,650.00
Pago mensual bonificacion incentivo Decreto 37-2001 250.00 0.00
Pago anual 34,300.00 31,800.00
total anual 34,300.00 31,800.00
(+) Pasivo laboral 11,412.00
(+) Otras prestaciones laborales
Prestacion médica 1,500.00
Prestacién odontologica 1,300.00
Uniformes y equipo 500.00
Cumplearios 60.00
Convivio navidefio 100.00
Convivio infantil 60.00
Induccién y capacitaciones 800.00
15,732.00
Total pasivo laboral y otras prestaciones laborales
Costo por servicio anual 50,032.00 31,800.00
Costo por servicio mensual 4,169.00 2,650.00
Ahorro mensual 1,519.00
Ahorro anual 18,232.00
Ahorro anual 36%

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.
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d)

*El valor del sueldo que se asigna al guardia de seguridad contratado
por la institucién bancaria, fue proporcionado por el departamento de
recursos humanos y el sueldo del agente de seguridad subcontratado

fue proporcionado por el departamento de pagos a proveedores.

Al comparar el costo por servicio que genera un agente de seguridad
subcontratado, con uno contratado directamente por la institucion
bancaria, se genera un ahorro mensual por persona de Q. 1,519.00,
gue al multiplicarlo por los 150 guardias de seguridad que estan
subcontratados (ver cuadro 1), se genera un ahorro mensual de
Q. 227,850.00 y anual de Q. 2.734,200.00, equivalente a un 36%.

Por otra parte, cabe mencionar que aunque el pasivo laboral sea
entregado al concluir la relacion laboral, este se acumula anualmente,
por eso se incluye en los calculos anteriores como parte del costo por

el servicio.

Estos datos permiten establecer que para la institucion bancaria, es
mas conveniente subcontratar este tipo de servicio y no contratarlo

directamente.

Control de los servicios que brindan las empresas de seguridad

Las autoridades de seguridad de la institucion bancaria, son las que
disponen de la cantidad de personal que se requiere en los diferentes
puntos estratégicos que ameriten seguridad; sin embargo, no siempre
son distribuidos equitativamente debido a que no existe un control
adecuado en cuanto a la cantidad de personal disponible y la cantidad

de personal requerido.
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Uno de los problemas que se manifiesta por parte de los agentes de
seguridad, es la falta de control en el ingreso de personas ajenas a las
instalaciones administrativas, lo que ha ocasionado la sustraccién de
equipo de computo y objetos personales de los empleados que laboran

en la institucion.

e) Contratos de los servicios de seguridad
La institucion bancaria efectué contratos por escrito con las empresas
subcontratadas cuando empezé la relacion laboral, en la actualidad
dichos contratos se encuentran obsoletos, los cuales no han sido

renovados en los Ultimos cinco anos.

2.10.2 Servicios de comunicacion
Son diez las empresas de comunicacion que actualmente tiene
subcontratadas la instituciébn bancaria para proporcionar este servicio,
de las cuales tres brindan servicios de mensajeria interna, tres servicios

de correo externo y cuatro los servicios de enlaces de datos.

a) Recurso humano
La funcion primordial de la mensajeria interna es la recepcion y
entrega de documentos dentro y fuera de las oficinas centrales de la
institucion bancaria, cubriendo solamente el perimetro de la ciudad

capital.
El correo externo es utilizado, en su mayoria, por las areas que

necesitan enviar informacion a los clientes sobre las operaciones que

realizan con la institucion bancaria. Las notificaciones mas comunes
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son: notas de crédito, notas de débito, estados de cuenta y avisos de
cobro.

Los enlaces de datos (medio por el cual se proporciona el canal de
comunicacion para la transmisién y recepcion de informacién de
manera rapida y segura), son servicios monitoreados por personal
técnico, los cuales deben tener un especial cuidado, porque un
simple descuido en el servicio, podria generar pérdidas considerables

para la institucién bancaria.

El departamento administrativo de la institucion bancaria es el
encargado de contratar, supervisar y autorizar el pago por los
servicios subcontratados de mensajeria interna y correo externo y el
departamento de soporte tecnolégico, es quien se encarga de los
servicios de enlaces.

Por otra parte el departamento de pagos a proveedores y emision de
cheques (area financiera), es el responsable de hacer efectivos
dichos pagos, de acuerdo a las instrucciones proporcionadas por el

departamento que solicita el pago.

En el cuadro 4, se indica la cantidad de personas que la institucién
bancaria ha subcontratado para que brinden los servicios de

comunicacion en las oficinas centrales.
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Cuadro 4
NUMERO DE PERSONAS SUBCONTRATADAS, PARA PROPORCIONAR
SERVICIOS DE MENSAJERIA INTERNA, CORREO EXTERNO Y ENLACES
DE DATOS, EN OFICINAS CENTRALES DE LA INSTITUCION BANCARIA,

CIUDAD DE GUATEMALA, JULIO 2,006

SERVICIOS
PERSONAS
TOTAL
SUBCONTRATADAS Mensajeria Correo Enlaces de
interna externo datos
Mensajeros peatonales 28 28
Mensajeros motorizados 13 13
Supervisores 3 2 5
Mensajeros externos 25 2 27
Personal técnico 17 17
TOTAL 44 27 19 90

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.

En cada gerencia existen asignados dos o mas mensajeros

motorizados de manera permanente, lo que genera que se disminuya

el nUmero de mensajeros para las demas areas que puedan solicitar

el servicio. Esto perjudica a la institucion bancaria y a los propios

mensajeros, ya que tienen el compromiso de realizar las diversas

actividades en un corto periodo, generando, que en algunas

ocasiones, no logren cumplir todos los requerimientos solicitados por

el personal.
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b)

Uno de los problemas que existe con relacion al servicio de correo
externo, lo constituye la falta de actualizacion de la base de datos de
algunos clientes, lo que a la vez genera que el trabajo de los
mensajeros no sea eficiente, ya que no cuentan con la informacién
correcta (direccion a la que se deben dirigir) que les permita trasladar
los documentos solicitados, lo que conlleva a que no se brinde un
buen servicio al cliente.

Asimismo, los mensajeros tienden a equivocar las direcciones a las
cuales se deben dirigir, lo que ocasiona que la correspondencia no

llegue al destino correcto.

Los servicios de enlaces de datos, no cuentan con supervisores que
evallen las actividades desarrolladas por los técnicos, corriendo el
riesgo que en cualquier momento se presente algun inconveniente
gue no puedan solucionar los técnicos y que pueda perjudicar a la

institucidon bancaria.

Equipo utilizado por las empresas de comunicacion
Las empresas de mensajeria interna y correo externo, poseen un
equipo de trabajo propio, el cual es subsidiado por cada una de ellas

al igual que el mantenimiento del mismao.

Las empresas que proporcionan servicios de enlaces de datos,
utilizan el equipo de cdmputo y satelital de la institucion bancaria,
porque alli se encuentra la informacion necesaria para poder realizar
las actividades solicitadas y el resto del equipo si es proporcionado

por la empresa subcontratada.
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Con regularidad el equipo utilizado se conforma de:
e Uniformes
e Bolsos especificos para resguardar los documentos
e Vehiculos
e Motocicletas
e Bicicletas
e Cascos protectores
e Capas impermeables

e Radios intercomunicadores

Generalmente, algunas de las motocicletas que utilizan los
mensajeros les son robadas a consecuencia de la delincuencia que
afecta el pais y estas no cuentan con seguro que pueda respaldar la
pérdida, creando retrasos en las actividades que esta persona
realiza. Es preciso mencionar que algunas de las motocicletas que se
utilizan para proporcionar el servicio de mensajeria, se encuentran en
mal estado, porque no se les proporciona un mantenimiento oportuno
por parte de la empresa subcontratada y en varios casos la
institucion bancaria les proporciona el mantenimiento necesario, lo
cual ocasiona que se aumenten los gastos administrativos, en este

rubro.

Gastos administrativos

La institucion bancaria sufri6 un incremento del 12% de sus gastos
administrativos por concepto de servicios de comunicacion, del afio
2004 al 2005.

En el cuadro 5 se muestra el incremento de cada categoria de

servicio.
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Cuadro 5
GASTOS ADMINISTRATIVOS, POR SUBCONTRATACION DE SERVICIOS DE
CORREO EXTERNO, ENLACES DE DATOS Y MENSAJERIA INTERNA, EN
OFICINAS CENTRALES DE LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE

GUATEMALA, JULIO 2,006

(Cifras en quetzales)

ANO | VARIACION
SERVICIO VARIACION
2004 2005 %
Correo externo 1,304,524 1,669,799 365,275 28
Enlaces de datos 3,531,035 3,900,940 369,905 10
Mensajeria interna 4,021,663 4,343,910 322,247 8
TOTAL 8,857,222 9,914,649 1,057,427 12

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006

De acuerdo a los datos del cuadro 5, gastos por la subcontratacion de
servicios de correo externo, enlaces de datos y mensajeria interna
sufrieron en conjunto un aumento de Q. 1,057,427.00 del afio 2004 al
2005, en donde para los servicios de correo externo y enlaces de
datos, este aumento se atribuye a la subcontratacion de nuevos
servicios y al incremento al costo de los servicios que ya existian.

Por otra parte, los servicios de mensajeria interna se vieron afectados,
por la falta de mantenimiento en las motocicletas, hecho que provoco
gue la institucion bancaria le proporcionara el mantenimiento
correspondiente, generando un gasto que no estaba contemplado

dentro del presupuesto anual de la institucién bancaria.

42



En el cuadro 6, se pueden apreciar el costo por servicio que

representan la subcontratacion de un mensajero y cuando esta misma

persona se contrata de manera directa por la institucion bancaria.

Cuadro 6

COSTO POR SERVICIO, DE UN MENSAJERO MOTORIZADO PERMANENTE
Y UNO SUBCONTRATADO POR LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE
GUATEMALA, JULIO 2,006

(Cifras en quetzales)

MENSAJERO MOTORIZADO PERMANENTE | SUBCONTRATADO
*Pago mensual 2,700.00 3,200.00
Pago mensual bonificacién incentivo Decreto 37-2001 250.00 -
Pago anual 41,300.00 38,400.00
Total anual 41,300.00 38,400.00
(+) Pasivo laboral 14,006.00
(+) Otras prestaciones laborales
Prestacion médica 1,500.00
Prestacién odontologica 1,300.00
Uniformes y equipo 500.00
Cumpleafios 60.00
Convivio navidefio 100.00
Convivio Infantil 60.00
Induccion y capacitaciones 800.00
18,326.00
Total pasivo laboral y otras prestaciones laborales
Costo por servicio anual 59,626.00 38,400.00
Costo por servicio mensual 4,969.00 3,200.00
Ahorro mensual 1,769.00
Ahorro anual 21,228.00
Ahorro anual 36%

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.
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*El dato del sueldo que se asigna al mensajero motorizado contratado
por la institucion bancaria, fue proporcionado por el departamento de
recursos humanos y el sueldo del mensajero motorizado
subcontratado, fue proporcionado por el departamento de pagos a

proveedores.

Al comparar el costo por el servicio de un mensajero motorizado
subcontratado con uno contratado directamente por la institucion
bancaria, se genera un ahorro mensual de Q. 1,769.00 por persona,
que al multiplicarlo por 90 personas subcontratadas para los servicios
de comunicacion (ver cuadro 4), se genera un ahorro mensual de
Q. 159,210.00 y anual de Q. 1,910,520.00, equivalente a un 36%.

Estos datos permiten establecer a la institucion bancaria, que es mas
conveniente subcontratar este tipo de servicio y no contratarlo

directamente.

Por otra parte, cabe mencionar que aunque el pasivo laboral sea
entregado al concluir la relacion laboral, este se acumula anualmente,
por eso se incluye en los célculos anteriores como parte del costo por

el servicio.

d) Control sobre el servicio de comunicacion
La institucidbn bancaria cuenta con un propio departamento de
mensajeria interna, el cual consta de ocho personas que se encargan
de coordinar todas estas actividades, conjuntamente con los
supervisores de cada empresa subcontratada.
Existe poco control del trabajo que desarrollan los mensajeros

internos, esto debido a que muchos de ellos realizan actividades que
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no son propias de la institucion bancaria (ejecucion de actividades
personales y/o para los empleados de la institucion bancaria),
restando eficiencia y eficacia en dicho servicio.

Otro problema que afronta el servicio de mensajeria interna es la
inadecuada comunicacion entre supervisores y mensajeros, lo cual
genera una duplicidad de funciones ya que a dos o0 mas mensajeros

se les instruye para realizar la misma actividad.

e) Contratos de los servicios de comunicacién
Cuando la institucion bancaria subcontratd los servicios de
comunicacion elaboré contratos por escrito con las diferentes
empresas que subcontratd, pero actualmente la mayoria de éstos se
encuentran obsoletos, porque no han sido renovados en los ultimos

cinco afos.

2.10.3 Servicios de mantenimiento general de muebles e inmuebles
La institucion bancaria tiene subcontratadas, en oficinas centrales,
veinte empresas las cuales proporcionan servicios de mantenimiento
general para los bienes muebles e inmuebles que tiene; esta categoria
de servicio es la que genera mayor demanda debido a la cantidad de
actividades que se deben realizar dentro de la institucion bancaria, de
estas veinte empresas, seis son empresas subcontratadas para el
mantenimiento de edificios, tres para el mantenimiento de aire
acondicionado, dos para el mantenimiento de (mobiliario y equipo,
equipo de computo, plantas eléctricas, cajeros automaticos y jardineria)

y una para el mantenimiento de plantas telefonicas.
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a) Recurso humano
En las oficinas centrales de la institucion bancaria existen 130
personas subcontratadas para brindar servicios de mantenimiento

general de muebles e inmuebles.

El departamento administrativo de la institucion bancaria es el
encargado de contratar, supervisar y autorizar el pago por los
servicios subcontratados de mantenimiento general, con excepcion
al mantenimiento de cajeros automaticos, en donde el departamento
de soporte tecnoldgico coordina la supervision y autorizacion del
pago correspondiente. Por otra parte el departamento de pagos a
proveedores y emision de cheques (area financiera), es el
responsables de hacer efectivos dichos pagos, de acuerdo a las

instrucciones proporcionadas por el departamento que solicita el

pago.

El cuadro 7 muestra el nUumero de personas asignadas para este tipo

de servicio.
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Cuadro 7

NUMERO DE PERSONAS SUBCONTRATADAS, PARA PROPORCIONAR
SERVICIOS DE MANTENIMIENTO GENERAL DE MUEBLES E INMUEBLES
EN OFICINAS CENTRALES DE LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE
GUATEMALA, JULIO 2,006

SERVICIOS CONSERJES | SUPERVISORES | TECNICOS | JARDINEROS | TOTAL
Mant. de edificios 36 3 39
Mant. de aire 3 23 26
acondicionado
Mant. de cajeros 5 17 19
automaticos
Jardineria 14 14
M,ant. de equipo de 13 13
computo
Mant.'de mobiliario 5 6 8
y equipo
Mz?nt. Ide plantas 1 7 8
eléctricas
Mant. de plantas

. 3 3
telefénicas

TOTAL 36 11 69 14 130

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.

De acuerdo con los datos del cuadro 7, hay 36 conserjes asignados

para proporcionar el mantenimiento del edificio de oficinas centrales

(reparacion de instalaciones, aplicacion de pintura, reparacion de
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elevadores, etc.), algunos directivos de la institucidbn bancaria
manifestaron que varios conserjes tienen un extenso periodo de
ocio durante el trabajo diario, por lo que se considera necesario que
los supervisores observen la ejecucidn de sus actividades, de
manera que puedan confirmar si es necesario reducir este nimero

de personas subcontratadas.

Para proporcionar el mantenimiento de aire acondicionado existen
subcontratados 23 técnicos, los cuales realizan el servicio en forma
trimestral, pero en los ultimos meses, se han registrado algunos
desperfectos en el equipo del aire acondicionado, provocando que

el personal existente no sea suficiente para cubrir emergencias.

Para brindar el mantenimiento de cajeros automaticos, existen
subcontratados 17 técnicos y 2 supervisores, los cuales se
encargan que todos los cajeros automaticos ubicados dentro de la
capital se encuentren en condiciones adecuadas.
Lamentablemente, por el mal uso de los cajeros automaticos por
parte de algunos usuarios, se ha incrementado el mantenimiento
para los mismos, limitando a los técnicos asignados, puedan cubrir
todas las emergencias. En este caso, se necesita un nimero mayor
de personal para resolver todas las contingencias que se generen

para este tipo de servicio.

Para el servicio de jardineria, la institucion bancaria posee 14
personas que brindan dicho servicio, lo cual se considera que es un
namero elevado de personal ya que solo cubren Unicamente el
edificio de oficinas centrales, donde las areas jardinizadas no son

significativas.
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b) Equipo utilizado por las empresas de mantenimiento
El mobiliario y equipo que se utiliza para proporcionar los servicios
de mantenimiento es propiedad de las empresas subcontratadas y
éstas a la vez, son las responsables de darle el adecuado
mantenimiento al mismo.
Sin embargo, los suministros (bolsas de basura, escobas, mopas,
desinfectantes y basureros) son proporcionados eventualmente por

la institucion bancaria.

En el esquema 1, se describe el equipo que cada empresa

subcontratada utiliza con regularidad.
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SUBCONTRATADAS PARA MANTENIMIENTO GENERAL DE LOS MUEBLES
E INMUEBLES DE OFICINAS CENTRALES DE LA INSTITUCION BANCARIA,

Esquemal
EQUIPO DE TRABAJO, UTILIZAD POR LAS EMPRESAS

CIUDAD DE GUATEMALA, JULIO 2,006

Mant. de edificios

Mant. de equipo de

Mant. de mobiliario y

Mant. de plantas

cémputo equipo eléctricas
Bolsas de basura Liquidos especiales Uniformes Equipo especial
Mopas Limpiadores Herramientas Celulares
Escobas Herramientas Limpiadores Intercomunicadores
Sacabasuras Uniformes Aspiradoras Computadoras
Aspidoras Combustible
Pulidoras
Limpia vidrios
Limpiadores
Uniformes
Mant. de plantas Mant. de cajeros Mant. de aire N
- ” - Jardineria
telefonicas autométicos acondicionado

Uniformes Herramientas Uniformes Liquidos de plantas
Esquipo especial Uniformes Medidores Esponjas
Intercomunicadores Intercomunicadores Escaleras Abono
Celulares Celulares Compresores de aire Cortadoras de grama
Computadoras Computadoras Herramientas Uniformes

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.

El personal que se encarga de la limpieza del edificio donde se
sittan las oficinas centrales, tiene el inconveniente que no son

atendidas rapidamente sus solicitudes por las empresas

subcontratadas, sobre los requerimientos de suministros que

necesitan para realizar sus actividades, ocasionandoles atrasos en
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sus labores. Ademas, los uniformes que utilizan son de mala calidad,
provocando un deterioro acelerado, dando una mala imagen para la

institucion bancaria.

Gastos administrativos

Los gastos administrativos por concepto de mantenimiento general
de muebles e inmuebles, son para la instituciéon bancaria bastante
importantes, ya que igual que los gastos de seguridad, son muy

representativos en el presupuesto general de gastos.

En el cuadro 8, se muestran los gastos administrativos que se
originaron por la subcontratacion de servicios de mantenimiento

general de muebles e inmuebles durante los afios 2004 y 2005.
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Cuadro 8

GASTOS ADMINISTRATIVOS, POR SUBCONTRATACION DE SERVICIOS DE
MANTENIMIENTO GENERAL DE MUEBLES E INMUEBLES EN OFICINAS
CENTRALES DE LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE GUATEMALA,

JULIO 2,006

(Cifras en quetzales)

ANO | VARIACION
SERVICIOS VARIACION

2004 2005 %

Mantenimiento de cajeros automaticos| 2,110,000 | 2,701,018 | 591,018 28
Mantenimiento de mobiliario y equipo | 2,267,400 | 2,765,428 | 498,028 22
Mantenimiento de plantas eléctricas 790,248 942,365 152,117 19
Mantenimiento de edificios 2,031,208 | 2,350,240 | 319,032 16
Mantenimiento de equipo de cémputo | 1,568,266 | 1,799,771 | 231,505 15
Mantenimiento de aire acondicionado | 2,235,742 | 2,521,538 | 285,796 13
Jardineria 302,598 320,250 17,652 6
Mantenimiento de plantas telefénicas 287,140 295,540 8,400 3
TOTAL 11,592,602 | 13,696,150 | 2,103,548 18

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.
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El incremento mas significativo, de acuerdo al cuadro anterior, es el
de mantenimiento de cajeros automaticos con una variacion en
Q.591,018.00, atribuyéndose al mal uso de los cajeros automaticos
por parte de los usuarios, por lo cual se han subcontratado nuevos
servicios, provocando un incremento en el presupuesto asignado.

Para los demas servicios subcontratados el incremento que se
registro se atribuye a que cada afio la institucion bancaria, registra
un incremento en el personal subcontratado, debido a la demanda

de algunos servicios.

De acuerdo a los datos que proporciona el cuadro 9, se pueden
apreciar el costo del servicio un conserje subcontratado Yy el costo
del servicio de un conserje contratado directamente por la

institucidon bancaria.
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Cuadro 9

COSTO POR SERVICIO DE UN CONSERJE PERMANENTE Y UNO
SUBCONTRATADO POR LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE
GUATEMALA, JULIO 2,006

(Cifras en quetzales)

CONSERJE PERMANENTE | SUBCONTRATADO
*Pago mensual 2,700.00 3,200.00
Pago mensual bonificacién incentivo Decreto 37-2001 250.00 -
Pago anual 41,300.00 38,400.00
total anual 41,300.00 38,400.00
(+) Pasivo laboral 14,006.00
(+) Otras prestaciones laborales
Prestacion médica 1,500.00
Prestacion odontolégica 1,300.00
Uniformes y equipo 500.00
Cumpleafios 60.00
Convivio navidefio 100.00
Convivio infantil 60.00
Induccién y capacitaciones 800.00
Total pasivo laboral y otras prestaciones laborales 18,326.00
Costo por senvicio anual 59,626.00 38,400.00
Costo por servicio mensual 4,969.00 3,200.00
Ahorro mensual 1,769.00
Ahorro anual 21,228.00
Ahorro anual 36%

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.
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d)

*El dato del sueldo que se asigna al conserje contratado por la
institucion bancaria, fue proporcionado por el departamento de
recursos humanos y el sueldo del conserje subcontratado fue

proporcionado por el departamento de pagos a proveedores.

Al comparar el costo por servicio de un conserje subcontratado con
uno contratado directamente por la institucion bancaria, se genera
un ahorro mensual de Q. 1,769.00 por persona, que al multiplicar
por 130 personas subcontratadas para los servicios de
mantenimiento (ver cuadro 7), se genera un ahorro mensual de
Q. 229,970.00 y anual de Q. 2,759,640.00, equivalente a un 36%.

Por otra parte, cabe mencionar que aunque el pasivo laboral sea
entregado al concluir la relacion laboral, este se acumula
anualmente, por eso se incluye en los célculos anteriores como

parte del costo por el servicio.

Estos datos permiten establecer a la institucion bancaria, que es
MAas conveniente subcontratar este tipo de servicio y no contratarlo
directamente.

Control sobre los servicios de mantenimiento

En la actualidad existe una persona contratada por la instituciéon
bancaria para que efectie la supervision de los servicios de
mantenimiento de edificios, aire acondicionado, equipo de computo,
mobiliario y equipo, plantas eléctricas y telefonicas, el cual debe de
coordinarse con los demas supervisores que estan subcontratados,

limitandose en varios casos por la falta de tiempo. Tomando en
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cuenta que todas estas actividades son de suma importancia para
el funcionamiento de la institucién bancaria, se considera que una
sola persona no puede llegar a controlar todos los procesos de

mantenimiento preventivo y correctivo que se requiere.

Para la supervision del mantenimiento de cajeros automaéticos, el
departamento de soporte tecnoldgico de la institucion bancaria es el
encargado de exigir a los supervisores subcontratados los

resultados requeridos.

e) Contratos de los servicios de mantenimiento

Como en los anteriores servicios subcontratados (seguridad y
comunicacion), la institucion bancaria ha elaborado contratos desde
el inicio de la relacién laboral, pero en los ultimos afios no se sean
renovado los que existen.

Ahora, para la subcontratacion de los servicios de mantenimiento de
equipo de coOmputo, plantas eléctricas, plantas telefénicas y cajeros
automaticos, si se han elaborado contratos por escrito con las
empresas subcontratadas, donde cada afio la institucion bancaria
nombra a un representante del departamento de soporte tecnologico
para que consolide la renovacibn de los contratos con los
representantes de las empresas subcontratadas; estos

generalmente no sufren cambios en sus clausulas.

2.10.4 Servicios profesionales (honorarios)
Actualmente la institucion bancaria, ha subcontratado a nueve empresas

para que le proporcione servicios de asesoria comercial, financiera,
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informatica y legal, los cuales se componen bajo el concepto de
honorarios profesionales.

Las empresas de asesoria comercial ofrecen sus servicios para los
departamentos de la gerencia de negocios; sus funciones radican
principalmente en la captacion de clientes. En lo que concierne a la
asesoria financiera, estos servicios son requeridos con el proposito de
asesorar a las diferentes gerencias de la institucion bancaria sobre la
toma de decisiones de temas que no conciernen al giro de sus

actividades.

La institucion bancaria contrata los servicios de asesoria informatica para
crear y dar soporte técnico a los programas que se utlizan con
regularidad en algunos departamentos administrativos, sin tomar en
cuenta que la instituciéon bancaria posee un departamento de soporte
tecnoldgico, el cual esta capacitado para brindar este tipo de servicio.

Por otra parte, la asesoria legal consiste basicamente en servicios que

se proporcionan a la gerencia juridica de la institucion bancaria.

a) Recurso humano
Las empresas subcontratadas que brindan servicios por concepto de
honorarios, estdn compuestas por un grupo de diecisiete
profesionales que desempefan cargos de asesores y estos a la vez,
cuentan con un total de once auxiliares que les proporcionan
asistencia técnica.
La contratacion de los servicios profesionales, lo efectia el
departamento que requiere el servicio y ellos son los encargados de
supervisar y dar la orden de pago al departamento de pagos a
proveedores y emision de cheques (érea financiera) para que este

haga lo haga efectivo.
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En el cuadro 10, indica el numero de personas que estan
subcontratadas para proporcionar los servicios profesionales

(honorarios).

Cuadro 10
NUMERO DE PERSONAS SUBCONTRATADAS, PARA SERVICIOS DE
ASESORIA COMERCIAL, LEGAL, INFORMATICA Y FINANCIERA EN
OFICINAS CENTRALES DE LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE
GUATEMALA, JULIO 2,006

SERVICIOS
EMPLEADOS TOTAL
Asesoria | Asesoria Asesoria Asesoria
comercial legal informética | financiera
Asesores 1 3 7 6 17
Auxiliares 2 1 2 6 11
TOTAL 3 4 9 12 28

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.

Como se aprecia en el cuadro 10, la asesoria informatica cuenta
con siete asesores y dos auxiliares y la asesoria financiera con seis
asesores y seis auxiliares, en estos dos servicios se concentran la

mayoria de personal subcontratado, derivado a que en los Ultimos
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b)

dos afios, la institucion bancaria ha creado proyectos en las
diferentes gerencias en donde se requiere de un servicios

especializado para tratar este tipo de servicio.

Equipo utilizado por los servicios de asesoria profesional

La institucion bancaria proporciona el espacio fisico y el mobiliario y
equipo para los profesionales que proporcionan el servicio de
asesoria legal y financiera, para los servicios informaticos y
comerciales, cada empresa subcontratada se encarga de

suministrar su propio equipo de trabajo.

Gastos administrativos

Para la institucion bancaria, en los Ultimos afios ha sido muy
importante la subcontratacion de los servicios profesionales,
derivado a que ha necesitado de la experiencia de personas con
cierto nivel de conocimiento, que les permita realizar actividades
importantes dentro de la misma apoyando a los diferentes

proyectos que se tienen.

La institucion bancaria sufrio un incremento del 10% de sus gastos
administrativos por concepto de servicios de profesionales del afio
2004 al 2005, siendo esta categoria la que menos incremento
registra en comparacion con los demas servicios, (seguridad,

comunicacion y mantenimiento).
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Cuadro 11
GASTOS ADMINISTRATIVOS POR SUBCONTRATACION DE SERVICIOS DE
ASESORIA COMERCIAL, FINANCIERA, LEGAL E INFORMATICA, EN
OFICINAS CENTRALES DE LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE
GUATEMALA, JULIO 2006

(Cifras en quetzales)

SERVICIO Ao VARIACION VARI:;)CION
2,004 2,005
Asesoria comercial 2,240,000 | 2,541,200 301,200 13
Asesoria financiera 2,656,230 | 2,955,610 299,380 11
Asesoria legal 3,133,312 | 3,420,250 286,938 9
Asesoria informatica 1,893,120 | 1,998,828 105,708 6
TOTAL 9,922,662 | 10,915,888 993,226 10

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.

De acuerdo a los datos del cuadro 11, y como se mencionaba
anteriormente, estos tipos de servicios sufrieron un incremento del
10% del afio 2004 al 2005.

Este factor se debe principalmente a que la institucion bancaria ha
subcontratado este tipo de servicio por el crecimiento interno que
tiene, también porque los servicios que ya estan subcontratados

han incrementado el costo del mismo.
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En el cuadro 12, se puede apreciar los gastos que representan la
subcontratacién de un asesor juridico y cuando esta misma persona

se contrata de manera directa por la institucion bancaria.

Cuadro 12
COSTO POR SERVICIO, DE UN ASESOR PERMANENTE Y UNO
SUBCONTRATADO POR LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE
GUATEMALA, JULIO 2006

(Cifras en quetzales)

ASESOR PERMANENTE | SUBCONTRATADO
*Pago mensual 4,300.00 4,800.00
Pago mensual bonificacion incentivo Decreto 37-2001 250.00 -
Pago anual 63,700.00 57,600.00
total anual 63,700.00 57,600.00
(+) Pasivo laboral 22,307.00
(+) Oftras prestaciones laborales
Prestacion médica 1,500.00
Prestacion odontoldgica 1,300.00
Uniformes y equipo 500.00
Cumpleafios 60.00
Convivio navidefio 100.00
Convivio Infantil 60.00
Induccién y capacitaciones 800.00
Total pasivo laboral y otras prestaciones laborales 26,627.00
Costo por servicio anual 90,327.00 57,600.00
Costo por servicio mensual 7,527.00 4,800.00
Ahorro mensual 2,727.00
Ahorro anual 32,724.00
Ahorro anual 36%

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.
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d)

*El dato del sueldo que se asigna al asesor juridico contratado por
la institucion bancaria, fue proporcionado por el departamento de
recursos humanos y el sueldo del asesor juridico subcontratado fue

proporcionado por el departamento de pagos a proveedores

Al comparar el costo por servicio de un asesor juridico
subcontratado con uno contratado directamente por la institucion
bancaria, se genera un ahorro mensual por persona de Q. 2,727.00,
que al multiplicarlo por las 28 personas subcontratadas, se genera
un ahorro mensual de Q. 76,356.00 y anual de Q. 916,272.00
equivalente a un 36%.

Por otra parte, cabe mencionar que aunque el pasivo laboral es
entregado al concluir la relacion laboral, este se acumula
anualmente, por eso se incluye en los célculos anteriores como
parte del costo por el servicio.

Estos datos permiten establecer a la institucion bancaria, que es
mMAas conveniente subcontratar este tipo de servicio y no contratarlo

directamente.

Control sobre los servicios profesionales

De acuerdo a las necesidades que tienen los diferentes
departamentos de la institucién bancaria, cada uno de ellos son los
gue se encargan de contratar, supervisar y evaluar los diferentes

servicios subcontratados.

Contrato en los servicios profesionales

La institucion bancaria no ha elaborado contratos por escrito con las
empresas subcontratadas para este tipo se servicio, ya que
conforme se van desarrollando los proyectos, se van efectuando los

pagos correspondientes, sin ningln contrato de por medio.
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2.11 Cuadro resumen

El siguiente cuadro muestra el total de ahorro en el costo por servicio

subcontratado.

Cuadro 13
CUADRO RESUMEN, COSTO POR SERVICIO POR LA SUBCONTRATACION
DE SERVICIOS DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA, COMUNICACION,
MANTENIMIENTO GENERAL Y SERVICIOS PROFESIONALES, OFICINAS
CENTRALES DE LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE GUATEMALA,

JULIO 2,006
SEGURIDAD Y | manTENIMIENTO SERVICIOS
SERVICIO ViGILANCIA | COMUNICACION GENERAL pROFESIONALES | TOTAL
Costo por servicio 4,169 4,969 4,969 7,527 21,634
mensual permanente
Cost ici
osto por servicio 2 650 3.200 3,200 4,800 13,850

mensual subcontratado
Ah I

orro mensuat por 1,519 1,769 1,769 2,727 7,784
persona
Ah I

ora mensual por 36% 36% 36% 36% 144%
persona %
Personas 150 90 130 28 398
subcontratadas
Ah I

Orro mensual por 227,850 159,210 229,970 76,356 | 693,386
subcontratacion

h |

ahorro anual por 2,734,200 | 1,910,520 2,759,640 916,272 | 8,320,632
subcontratacion

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2006.

De acuerdo a los datos reflejados en el cuadro 13, la institucion bancaria tiene
subcontratadas en oficinas centrales un total de 398 personas, donde esta
ahorrando en concepto de sueldos un total de Q. 693,386.00 mensual y anual
de Q. 8,320,632.00 confirmando que para la institucion bancaria le es

conveniente subcontratar estos servicios y no contratarlos de manera directa.
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2.12 Resumen de problemas encontrados

SERVICIOS

PROBLEMAS ENCONTRADOS

Seguridad

Duplicidad de funciones para los guardias de seguridad subcontratados

Elevado nimero de agentes de seguridad porque no hay una distribucion
equitativa del personal subcontratado

Equipo obsoleto o inapropiado para algunos agentes de seguridad

Algunos vehiculos que son asignados al personal de seguridad son modelos
antiguos

Falta de control por parte de agentes, al ingreso de visitantes a las
instalaciones administrativas

Los contratos existentes no han sido renovados

Comunicacion

Falta de coordinacion en la asignacién de mensajeros a los diferentes
departamentos que solicitan sus servicios

No existe una actualizacion en la base de datos, ocasionando que los
mensajeros se demoren en el tiempo de entrega, al no tener las direcciones
correctas

Algunos mensajeros, no localizan las direcciones correctas
No existen seguros para algunas motocicletas que utilizan los mensajeros

Mal estado de algunas motocicletas por falta de mantenimiento

Duplicidad de funciones debido a la falta de comunicacion entre supervisores
y mensajeros

Existe poco personal para coordinar las actividades de correo externo

Los contratos existentes no han sido renovados
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SERVICIOS

PROBLEMAS ENCONTRADOS

Mantenimiento

Los conserjes de mantenimiento, mantienen notable tiempo de
ocio durante las horas de trabajo

Elevado nimero de jardineros

Los requerimientos de suministros, realizados por el personal
mantenimiento de edificios no siempre es atendido de
inmediato, generando que no puedan realizar sus actividades
como corresponde, perjudicando a las instalaciones del
edificio

Solo una persona supervisa las actividades de mantenimiento
de edificios, aire acondicionado, equipo de cémputo, mobiliario
y equipo, plantas eléctricas, telefénicas y jardineria

Los contratos existentes no han sido renovados

Honorarios
profesionales

No existe un contrato por escrito entre ambas partes.

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.
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3.1

3.2

3.3

CAPITULO IlI

LINEAMIENTOS PARA OPTIMIZAR LA SUBCONTRATACION DE
SERVICIOS EN UNA INSTITUCION BANCARIA

Generalidades

Después de haber descrito en el capitulo Il, la situacion actual de los
servicios subcontratados, es oportuno proponer algunas acciones que se
pueden aplicar para aprovechar los beneficios de la subcontratacion.

Para ello la propuesta se fundamenta en la creacién de un comité de
subcontratacion y la ejecucion de un plan de accion, que permita servir de

guia a los miembros del comité en el desarrollo de sus actividades.

Propuesta para la creaciéon del comité de subcontratacion
Para proponer la creacion de un comité de subcontratacion en la

institucion bancaria, es necesario tomar en cuenta los siguientes aspectos:

Antecedentes

En la institucion bancaria funcionan tres comités: comité gerencial de
gastos, comité de créditos y comité de inversiones, demostrando que han
sido grupos de trabajo efectivos, logrando resultados satisfactorios a
criterio de las autoridades, quienes manifiestan que se obtienen mayores
beneficios si las actividades son asignadas a un grupo de personas de
confianza y no a uno ajeno, permitiendo obtener resultados mas

inmediatos, ahorro en gastos y tiempo.
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3.4

3.5

3.6

3.7

3.7.1

Justificacion

De acuerdo a las referencias de altos funcionarios de la institucion
bancaria, en cuanto al funcionamiento de los diferentes comités que
actualmente existen, se considera que la creacion de un comité de
subcontratacion de servicios, podria facilitar el desarrollo de las
actividades de subcontratacion y por consiguiente obtener mejores

resultados en su aplicacion.

Descripcion

La institucion bancaria, describe a los diferentes comités que funcionan,
como a un grupo de colaboradores a los cuales se les tiene un alto grado
de confianza, los cuales desarrollan actividades especiales dentro de la

misma.

Objetivo

Integrar a un grupo de profesionales que tengan conocimientos necesarios
sobre subcontratacién y que se comprometan con la gerencia general de
la institucion bancaria a mejorar el desarrollo de las actividades de

subcontratacion.

Objetivo del comité de subcontratacion
Lograr la optimizacion de los servicios subcontratados, con la colaboracion

de los diferentes departamentos involucrados.

Objetivos especificos del comité de subcontratacion

a) Cumplir con las disposiciones superiores de la gerencia general,

logrando centralizar un area de subcontratacion de servicios.

b) Determinar la metodologia apropiada para la negociacion, y

contratacion de los servicios subcontratados.
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3.8

3.9

3.10

c) Lograr que la institucion bancaria obtenga mejores resultados de los

servicios subcontratados.

Mision
La mision que se puede ser tomada como referencia para el comité de

subcontratacion es:

Somos un equipo de colaboradores comprometidos en brindar el maximo
rendimiento en las actividades de subcontratacion, lo cual hacemos con
ética, responsabilidad, transparencia y entusiasmo para apoyar de manera

directa el alcance de los objetivos empresariales.

Visién
Ser un grupo de colaboradores que contribuyan a la adecuada utilizacién
de los recursos financieros de la institucion bancaria, mediante el

desarrollo eficaz de los servicios de subcontratacion.

Politicas

Se conocen como criterios que permiten ordenar y orientar las acciones
para evitar problemas repetitivos, los que facilitaran al coordinador del
comité de subcontratacion, decidir la simplificacion de tareas y cumplir con

los compromisos fijados.
Entre las politicas sugeridas estan las siguientes:
a) Atencion y cumplimiento de las disposiciones y decisiones de la

gerencia general de la institucion bancaria.

b) Cumplimiento de las actividades programadas.
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3.11

f)

Atencidn efectiva en el horario de labores asignado.

Capacitacion periédica a los miembros del comité, en cambio de
procedimientos.

Cumplimiento de reglamentos y estatutos internos de la institucion
bancaria.

Comunicacion constante con los representantes de las empresas

subcontratadas.

Estrategias

Constituyen las habilidades técnicas que desarrolla el coordinador del

comité de subcontratacion, para administrar efectivamente el area

asignada a su responsabilidad, los recursos disponibles, y el trabajo de

cada uno de los miembros del comité, considerando las siguientes

estrategias:

a)

b)

d)

Determinar deficiencias de las actividades que se desarrollan los
diferentes departamentos que subcontratan servicios, para
corregirlas de manera inmediata.

Establecer una comunicacion adecuada entre los miembros del
comité, sobre las actividades que desarrollan, para determinar las
necesidades de mejoras en el trabajo.

Establecer una constante relacion laboral con los representantes de
las empresas subcontratadas.

Coordinacién constante y efectiva con las autoridades superiores
de la institucion bancaria para definir acciones que tengan cierto

grado de dificultad.
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3.12 Resultados o productos

Después de describir algunos aspectos que deben tomar en cuenta los

miembros de comité de subcontratacidén, se espera tener los siguientes

resultados:

a) Lograr una logistica adecuada para la contratacion de los servicios

subcontratados.

b) Mantener un control adecuado de las actividades que desarrollan

las personas que se encuentran subcontratadas.

c) Que los diferentes departamentos, en donde se subcontratan

servicios, puedan tener un apoyo en el comité de subcontratacion,

para con los servicios subcontratados.

3.13 Insumos necesarios

Son

los elementos minimos requeridos para poner en marcha el

proyecto, se clasifican en humano, fisicos y financieros.

a)

b)

Humano

La base del comité y principal elemento lo constituye el recurso
humano, quien representa la fuerza productiva. Es importante
mencionar que para realizar las actividades del comité, sera
necesario que lo conformen por lo menos seis personas que tengan

conocimiento sobre la subcontratacion de servicios.

Materiales
Son el conjunto de bienes fisicos necesarios para el eficiente
funcionamiento del comité de subcontratacién. Entre ellos se

encuentran:
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Instalaciones: se asignara al comité de subcontratacion un area
ubicada en el sexto nivel de oficias centrales de la institucion

bancaria.

Mobiliario y equipo: los miembros del comité, tendran a su
disposicion el equipo que anteriormente les tenian asignado (equipo
de cOmputo, escritorios, sillas ejecutivas y archivos) y se les
proporcionara lo que les sea necesario (mesa para sala de

sesiones, sillas y utiles de oficina).

Financieros

Es necesario asignar un total de Q. 35,300.00 en concepto de
capacitacion, compra de mobiliario y utiles de oficina, para que el
comité de subcontratacion pueda facilitarse su incorporacion a las

actividades que les fueron designadas.

3.14 Estructura organizacional

El comité de subcontratacion puede ser conformado por un equipo

multidisciplinario de personas de confianza, designados por los directivos

de la institucién bancaria, pertenecientes a las diferentes gerencias que

hay dentro de la misma, (gerencia general, gerencia de banco y financiera,

gerencia off-shore, gerencia de recursos humanos, gerencia de tarjeta de

crédito y gerencia de soporte).

Para efectos de funcionamiento, el comité se puede integrar asi:

Un coordinador
Un subcoordinador

Cuatro asistentes
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Se estable que el tipo de autoridad es de orden técnico en su especialidad
y el grado conferido es de orden funcional, la autoridad es ejercida por el
coordinador del comité; en su ausencia, por el miembro del comité que
designe.

La autoridad es lineal formal, sera ejercida de manera descendente por
medio de las érdenes y/o instrucciones, siendo transmitidas de preferencia
por escrito. Para la ubicacion de la jerarquia antes indicada, se presenta el
organigrama nominal especifico propuesto para el comité de

subcontratacion.

Grafica 2
ORGANIGRAMA NOMINAL PROPUESTO
COMITE DE SUBCONTRATACION PARA OPERAR EN LAS OFICINAS
CENTRALES DE LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE GUATEMALA,
JULIO 2,006

Coordinador

I I
{ Subcoordinador } [ Asistentes }

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.

A continuacion se presenta la descripcion técnica y especificacion de

puestos, de acuerdo al organigrama propuesto.
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PUESTO No. 1
DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO DEL
COORDINADOR DEL COMITE DE SUBCONTRATACION

1) IDENTIFICACION

Nombre del puesto: Coordinador.

Ubicacion administrativa:  Oficinas centrales de la institucion bancaria.
Jefe Inmediato: Gerente general

Subalternos: Subcoordinador y asistentes del comité

2) DESCRIPCION

Naturaleza:

Es un cargo a nivel de direccion, de caracter administrativo, tiene
designado la planificacion, organizacién, direccion y control del
desarrollo de las actividades administrativas de subcontratacion de

servicios.

Atribuciones:

e Participar en la planificacion, organizacion, supervision y
evaluacion de los servicios subcontratados.

e Supervisar y asesorar al personal que este a su cargo.

e Fomentar la participacion de los diferentes departamentos donde
se subcontratan servicios, para realizar una coordinaciéon de
dichos servicios.

e Preparar informes semestrales o anuales de las actividades
realizadas, dirigidas a la gerencia general, y otros informes

guesean requeridos por otras gerencias.
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e Elaborar conjuntamente con los demas miembros del comité, un
proceso adecuado para subcontratar servicios y hacerlo del
conocimiento a los interesados en el proceso.

e Establecer una adecuada relacion laboral con los diferentes
representantes de las empresas subcontratadas, lo cual permitira
obtener mejores resultados en la subcontratacion.

e Realizar las contrataciones respectivas, asi como la renovacion
de los contratos de subcontratacion.

e Autorizar los pagos respectivos por la subcontratacion de

servicios.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de las atribuciones, debera mantener relacion con el
gerente general, gerentes y directores de las diferentes areas donde se
subcontratan servicios, miembros de los demas comités existentes,
representantes de las empresas que se encuentran subcontratadas, con
las personas subcontratadas, asi también con personal que

indirectamente este involucrada en la subcontratacion.

Autoridad:

Para resolver problemas en cuanto a la subcontratacion de servicios,
delegar tareas especificas a los miembros del comité, aprobar o
rechazar nuevas contrataciones de servicios, disponer de los recursos

asignados (humano, materiales y financieros) por la gerencia general.
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Responsabilidad:
Es responsable de las labores propias y de todos los aspectos
relacionados con la subcontratacion de servicios, asi como de los

resultados que se obtengan.

3) ESPECIFICACION DEL PUESTO
Educacionales:
e Poseer titulo de administrador de empresas, ingeniero industrial
o contador publico y auditor.

e Ser colegiado activo.

Experiencia:
¢ Acreditar cinco afios de experiencia como minimo dentro de la
institucion bancaria.

e Tener relacion con alguna actividad de subcontratacion.

Habilidades y destrezas:
e Comunicar y trasladar comunicacion efectiva.
e Manejar personal, resolver conflictos y tomar decisiones.

e Operar todo equipo de oficina, programas software.

Otros requisitos:
e Poseer vehiculo propio.

e Disponibilidad de horario.
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PUESTO No. 2
DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO DEL
SUBCOORDINADOR DEL COMITE DE SUBCONTRATACION

1) IDENTIFICACION

Nombre del puesto: Subcoordinador

Ubicacion administrativa:  Oficinas centrales de la institucion bancaria
Jefe Inmediato: Coordinador del comité de subcontratacion

Subalternos: Asistentes del comité

2) DESCRIPCION

Naturaleza:

Es un cargo a nivel de subdireccion, de caracter administrativo, apoyar
con la planificacion, organizacion, direccion y control del desarrollo de
las actividades administrativas de la subcontratacién de servicios dentro

de la institucion bancaria.

Atribuciones:

e Participar en la planificacion, organizacion, supervision y
evaluacion de los servicios subcontratados, conjuntamente con
los demas miembros del comite.

e Asistir al coordinador del comité.

e Colaborar en los departamentos donde se subcontratan servicios,
para realizar una adecuada coordinacion en dichos servicios.

e Supervisar y atender solicitudes de los asistentes del comité.

e Establecer una adecuada relacion laboral con los diferentes
representantes de las empresas subcontratadas, lo cual

permitird obtener mejores resultados en la subcontratacion.
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Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de las atribuciones, debera mantener relaciéon con el
gerente general, gerentes y directores de las diferentes areas donde se
subcontratan servicios, miembros de los diferentes comités existentes,
presentantes de las empresas que se encuentran subcontratadas, con
las personas subcontratadas, asi también con personal que

indirectamente este involucrada en la subcontratacion.

Autoridad:

Para resolver problemas en cuanto a la subcontratacion de servicios,
representar al coordinador en caso de emergencia, delegar tareas
especificas a los asistentes del comité, participar en la aprobacién o
rechazo de nuevas contrataciones de servicios, disponer de los recursos

asignados (humano, materiales y financieros) por la gerencia general.

Responsabilidad:
Es responsable de las labores propias y de todos los aspectos
relacionados con la subcontratacion de servicios, asi como de los

resultados que obtengan los asistentes del comité.

3) ESPECIFICACION DEL PUESTO
Educacionales:
e Poseer titulo de administracibn de empresas, ingenieria
industrial o contador publico y auditor.

e Ser colegiado activo.
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Experiencia:
e Acreditar cinco afios de experiencia como minimo dentro de la
institucion bancaria.

e Tener relacion con alguna actividad de subcontratacion.

Habilidades y destrezas:
e Comunicar y trasladar comunicacion efectiva.
¢ Resolver conflictos y tomar decisiones.

e Operar todo equipo de oficina, programas software.

Otros requisitos:
e Poseer vehiculo propio.

¢ Disponibilidad de horario.
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PUESTO No. 3

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO DEL
ASISTENTE DEL COMITE DE SUBCONTRATACION

1) IDENTIFICACION
Nombre del puesto:
Ubicacion administrativa:
Jefe Inmediato:

Subalternos:

Asistente
Oficinas centrales de la institucion bancaria
Subcoordinador

Ninguno

2) DESCRIPCION

Naturaleza:

Es un cargo a nivel técnico-administrativo, tiene designado colaborar con

la direccidn y control del desarrollo de las actividades de subcontratacion

de servicios.

Atribuciones:

e Participar en la supervision y evaluacion de los servicios

subcontratados.

e Colaborar en los departamentos donde se subcontratan servicios,

para realizar una adecuada coordinacion en dichos servicios.

e Atender solicitudes del coordinador y subcoordinador del comité.

e Establecer una adecuada relacion laboral con los diferentes

representantes de las empresas subcontratadas, lo cual permitira

obtener mejores resultados en la subcontratacion.
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Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de las atribuciones, debera mantener relacién con los
directores de las diferentes areas donde se subcontratan servicios,
miembros del comité, representantes de las empresas que se
encuentran subcontratadas y principalmente con las personas
subcontratadas, asi también con personal que indirectamente este

involucrado en la subcontratacion.

Autoridad:

Para resolver problemas en cuanto a la subcontratacion de servicios,
representar al subcoordinador en caso de emergencia, participar en la
aprobacién o rechazo de nuevas contrataciones de servicios, disponer
de los recursos asignados (humano, materiales y financieros) por la

gerencia general.

Responsabilidad:
Es responsable de las labores propias, asi como de los resultados que

obtengan en el desemperio de los servicios subcontratados.

3) DESPECIFICACION DEL PUESTO

Educacionales:

e Poseer pensum cerrado de administracion de empresas,

ingenieria industrial o contador publico o auditor.
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Experiencia:
e Acreditar tres afios de experiencia como minimo dentro de la
institucion bancaria.

e Tener relacion con alguna actividad de subcontratacion.

Habilidades y destrezas:
e Comunicar y trasladar comunicacion efectiva.
¢ Resolver conflictos y tomar decisiones.

e Operar todo equipo de oficina, programas software.

Otros requisitos:
¢ Poseer vehiculo propio.

¢ Disponibilidad de horario.
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3.15 Proceso de contratacion de servicios
Para que la institucion bancaria logre encaminar las actividades de
subcontratacion y obtenga mejores beneficios, es necesario que el
comité de subcontratacion tenga un instrumento administrativo de
caracter informativo, que presente la secuencia procedimental de la

contratacion de servicios.

3.15.1 Simbologia utilizada en el procedimiento
Para facilitar la aplicacion del procedimiento de contratacion de servicios,
se presenta a continuacion los simbolos utilizados en el flujograma que

describir las actividades a realizar.

Inicio o fin

a

Operacion

Inspeccidn, revision, comparacion

Almacenamiento, archivo
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Documento o expediente

Decision

> = Conectores que indican al operador el

traslado de un puesto a otro.
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COMITE DE SUBCONTRATACION DE SERVICIOS, OFICINAS CENTRALES DE LA
INSTITUCION BANCARIA

Nombre del procedimiento: contratacion de servicios

Procedimiento 1/1 Hoja 1/3
No. de pasos 14 Fecha: julio 2,006
Inicia: solicitante del servicio Termina: coordinador del comité de subcontratacion
Objetivos:

Establecer una metodologia para subcontratar servicios

Optimizar los beneficios de la subcontratacion de servicios
Establecer un control de apropiado en la contratacion de servicios de

Normas:

Los miembros del comité de subcontratacion, son los responsables de velar
por el cumplimiento del proceso de subcontratacion.

Si alguna gerencia, requiere de la contratacion de un servicio, debera solicitar
de forma escrita, adjuntando las cotizaciones de los posibles proveedores del
servicio a los miembros del comité de subcontratacion para la aprobacion del

servicio.

Las solicitudes, deberan evaluarse y aprobarse por el comité de
subcontratacién, en el término de un mes maximo.

Si el comité de subcontratacidn no aprueba el servicio requerido, la Gerencia
General tiene facultad para autorizarlo sin aprobacién del comité de
subcontratacion.

El comité de subcontratacion, debera de acordar en forma escrita con el
proveedor, la prestacion del servicio y los contratos seran renovados en forma
anual o semestral, dependiendo del caso.
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COMITE DE SUBCONTRATACION DE SERVICIOS, OFICINAS CENTRALES DE LA

Nombre del procedimiento: contratacién de servicios de subcontrataciéon

INSTITUCION BANCARIA

Procedimiento 1/1

No. de pasos 14

Inicia: solicitante del servicio

Hoja 2/3
Fecha: julio 2,006
Termina: coordinador del comité de subcontrataciéon

Responsable

Pasos

Actividad

Solicitante

Coordinador del
comité

Depto. Juridico

Coordinador del
comité

Proveedor

Coordinador del
comité

10

11

12
13

14

Presenta a los miembros del comité, la solicitud de
aprobacién de la contratacion del servicio, adjuntado
minimo tres cotizaciones.

Recibe solicitud

Determina la necesidad del servicio conjuntamente
con los demas miembros del comité, evaltan a los
candidatos y confirman con el comité de gastos, si se
encuentra presupuestado dicho servicio.

3.1 Si acepta la contratacion, continia paso 4
3.2 Sino acepta, se rechaza la solicitud.

Cita a cada uno de los posibles proveedores.

Concreta la negociacion del servicio
5.1 Sillegan a un acuerdo, continla paso 6
5.2 Sino acuerdan, se descarta la cotizacion.

Solicita al departamento Juridico, la elaboracién del
contrato.
Recibe solicitud

Redacta el contrato, de acuerdo a las instrucciones
recibidas.

Traslada el contrato solicitado.

Recibe el contrato y lo revisan con el subcoordinador

10.1 Si procede, continla paso numero 11
10.2 Si no procede, devuelve del Depto. Juridico para
Su correccion

Informa al proveedor seleccionado que el contrato ya
se encuentra redactado para firma.

Recibe comunicado

Revisa el contrato
13.1 Si procede, firma el contrato y pasa namero 14
13.2 Sino procede, devuelve para su correccion

Comunica al solicitante del servicio, que se procedié a
la contratacion del servicio y los términos del contrato

85



COMITE DE SUBCONTRATACION DE SERVICIOS, OFICINAS CENTRALES DE LA

INSTITUCION BANCARIA

Flujograma del procedimiento:

subocontratacion

contratacion de servicios de

Procedimiento 1/1

No. de pasos 14

Inicia: solicitante del servicio

Termina: coordinador del comité de subcontratacion

Hoja 3/3
Fecha: julio 2,006

Solicitante

Coordinador del
comitée

Depto. Juridico

Proveedor

1

-
<>
>
<>

6

|

o>
G CO

11

Y
\J

14 <
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3.16 Presupuesto parala formacion del comité de subcontratacion

Para que el comité logre el cumplimiento de los objetivos antes descritos,

es necesario que la institucion bancaria les proporcione facilidades para

gue reciban capacitacion, la cual les ayude al desarrollo de las actividades

que les fueron asignadas.

Cuadro 14

PRESUPUESTO PARA CAPACITACION, MOBILIARIO Y UTILES DE

OFICINA PARA LOS MIEMBROS DEL COMITE DE SUBCONTRATACION,
DE LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE GUATEMALA, JULIO 2,006

(Cifras en quetzales)

B COSTO

DESCRIPCION DEL RECURSO UNITARIO TOTAL
CAPACITACIONES Cuatrimestre Anual

Un coordinador 1,500 4,500
Un subcoordinador 1,500 4,500
Cuatro asistentes 6,000 18,000
9,000 27,000

MOBILIARIO Y UTILES DE OFICINA

1 mesa para sesiones 6,500 6,500
8 sillas ejecutivas 150 1,200

Utiles de oficina 100 600
8,300
TOTAL 35,300

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.

87




3.17

De acuerdo a los datos del cuadro 14, el costo total anual, por las
capacitaciones de los miembros del comité y la compra de mobiliario y
Gtiles de oficina es de Q. 35,300.00.

La capacitacion se proporcionard cada cuatro meses con un valor de
Q. 9.000.00, sumando un total de Q. 27,000.00 anuales.

Es necesario comprar una mesa para sala de sesiones con sus
respectivas sillas, asi como los (tiles de oficina, con un valor total de
Q. 8,300.00.

Acuerdo de creacion del comité de subcontratacion

Después de exponer los aspectos generales de la creacion del comité de
subcontratacion, los miembros del consejo de administracion y la
gerencia general deben acordar la creacion del comité de

subcontratacion.

Si es aprobado el comité de subcontracién por las autoridades de la
institucion bancaria, se presenta el siguiente formato para dejar

constancia de aprobacién del mismo.
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LIBRO DE ACTAS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION DE
LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE GUATEMALA.

CONSEJO DE ADMINISTRACION

Acta numero:

De fecha:

Punto 1:

El sefior Presidente informa a los miembros de Consejo de
administracion, que conforme a lo dispuesto en la sesion No.__, por
unanimidad se aprueba la creacién del comité de subcontratacion de
servicios, asignando al sefior Gerente General, sea el responsable de
darle el seguimiento necesario a las actividades que desarrollaran los

miembros de dicho comité.

Punto 2:

Se propone se designe al sefior Marcos Rios como Coordinador, Luis
Sagastume subcoordinador, Enrique Ponciano, Carlos Mateo,
Haroldo Miranda, Luisa Maria Echeverria, Eugenia Argueta y José

Aguilar como asistentes.
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Punto 3:
Si las personas designadas por el Consejo de Administracion, no
aceptan ser miembros del comité de subcontratacion, el gerente general

sera el encargado de designar a otra persona.

Punto 4:

El Consejo de Administracién acuerda, que el comité de subcontratacion
tendra un tiempo indefinido para desarrollar sus actividades, los cuales
deben presentar a la gerencial general un informe trimestral de los

resultados obtenidos.

Firma:

Sr. Secretario del Consejo de Administracion
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3.18 Plan de accién

Objetivo:

PLAN DE ACCION 1
COMITE DE SUBCONTRACION DE SERVICIOS DE LA INSTITUCION BANCARIA,
CIUDAD DE GUATEMALA, JULIO 2006

comité de subcontratacion.

servir de guia en la realizacion de las actividades que desarrollara el

Estrategia: iniciar el plan de accion como prueba piloto en las oficinas centrales.

Periodo:  Julio — Diciembre 2007.
FECHAS META RESPONSABLE
No. ACTIVIDAD
Inicio Fin
Que los miembros del comité den inicio a la Colr;?ilf(iecn;;gt:r la Coordinador y
1 |planificacién y organizacion de sus actividades, de 02/07/2007| 12/07/2007 | P&™ . y subcoordinador
. ) organizacion del o
acuerdo a las atribuciones asignadas ) del comité
trabajo
?cr)]:!izdaerr:l)t(jj;ss rfsti?/ip;gt:\faﬁuiii%%e::Ir:er Criterios de Miembros del
2 . L . . .. 115/07/2007 | 19/07/2007 L comité de
subcontratacion de servicios, recopilando informacién evaluacion i
. L subcontrataciéon
de las areas donde subcontratan servicios.
Realizar la presentacion del comité de subcontratacion Co?,ti?,:;i los
3 |al personal de las diferentes areas donde se 22/07/2007 | 26/07/2007 Gerencia General
S colaboradores de
subcontratan servicios L
subcontratacion
. Obtener un listado .
4 Realizar un conteo del personal subcontratado por 29/07/2007 | 31/07/2007 | de las personas Asistentes de
empresa. subcontratacion
subcontratadas
5 Evaluar el estado actual del equipo que es utilizado por 01/08/2007 | 14/08/2007 Informes Asistentes de
el personal subcontratado presentados subcontrataciéon
6 Elabo!'ar(_e |mplem_(?ntfc1r formatos de registro para 15/08/2007 | 18/08/2007 For_matos Asistentes de
recopilar informacion importante. aplicados subcontratacion
Formalizar la
7 Elablorary actualizar los contratos de prestacion de 10/08/2007 | 27/08/2007 relacion laboral Asistentes de
servicios para ambas subcontratacion
empresas
. L . . Coordinador del
8 |Primera presentacion de los resultados obtenidos 01/09/2007 | 04/09/2007 | Informe gerencial comité
Coordinador y del
9 |Acciones correctivas para las deficiencias encontradas |07/09/2007 | 15/09/2007 | Informe gerencial comité de
subcontratacion
Coordinador del
10 |Presentacion final de resultados 18/09/2007 | 29/09/2007 | Informe gerencial comité de
subcontratacion

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.
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3.19 Formatos pararegistro y control de los servicios

A continuacion se presentan los formatos sugeridos para ser utilizados en

las diferentes areas donde se han subcontratado servicios, lo cuales

permitiran obtener informacién que sera de utilidad para el comité de

subcontratacion.

a) Formato 1

Control de ingreso de visitantes (clientes) a

administrativas

las oficinas

El siguiente formulario, permitira obtener informacion y llevar un control

adecuado de las personas que visitan las oficinas administrativas.

Para lo cual el agente de seguridad deber& de llenarlo, con los datos de

las personas que ingresan al edificio de oficinas centrales y entregarlo

de forma semanal al asistente de subcontratacion, el cual dara el uso

adecuado a la informacién recopilada.

Formato 1

CONTROL DE INGRESO DE VISITANTES (CLIENTES) A LAS OFICINAS ADMINSTRATIVAS
DE LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE GUATEMALA, JULIO 2,006

No.

FECHA'Y
HORA DE
INGRESO

FECHA'Y
HORA DE
SALIDA

NOMBRE VISITANTE

IDENTIFICACION

AREA A VISITAR

PERSONA
ESPECIFICA

ASUNTO

FIRMA

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2006.
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b) Formato 2
Orden de servicio para mensajeros internos y correo externo
Este formato permitird conocer las actividades que desarrollaran los,
mensajeros, tanto internos como externos, contribuyendo a disminuir la
duplicidad de funciones, el cual los supervisores subcontratados seran
los responsables que la informacion sea vaciada en estos formularios y
posteriormente deberdn entregarselos a los asistentes del comité de

subcontratacién, para que evallUen la informacién obtenida

Formato 2

ORDEN DE SERVICIO PARA MENSAJEROS INTERNOS Y CORREO
EXTERNO DE LA INSTITUCION BANCARIA, CIUDAD DE GUATEMALA,
JULIO 2,006

ORDEN No.

Servicios solicitador por:

Tipo de actividad:

Fecha del servicio:

Hora de llegada:

Hora de entrega:

Actividad autorizada por:

OBSERVACIONES

Nombre del colaborador:

Firma del colaborador:

Fuente: Elaboracién propia. Afio 2006.
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c) Formato 3
Estructura del contrato
Todos los aspectos legales que realiza la institucion bancaria los
realiza con la supervision del departamento juridico, el cual
proporciona la orientacion necesaria para realizar los contratos de

subcontratacion.

Los contratos de subcontratacién normalmente incluyen las clausulas o

términos siguientes:

1. Los nombres y las direcciones de ambas partes, las fechas en
las que el contrato comienza y finaliza, y una descripcion precisa
de aquellas areas de la organizacion del cliente a las que se
refiere el convenio de subcontratacion.

2. Directrices vy, si fueran aplicables, reglas para la gestion del
servicio transferido, junto con wuna descripcion de la
responsabilidad de cada directivo clave. Ademas, deben
preverse desacuerdos por ambas partes en cuanto a la direccion
y se creard un marco para tratar con dichas situaciones.

3. Una descripcion detallada, con todas las explicaciones técnicas,
de todos los servicios afectados por el acuerdo, tanto los
transferidos como los retenidos.

4. Una explicacion detallada de cualquier clausula de salida
especialmente negociada junto con cualquier periodo de
finalizacion a mitad del contrato acordado por adelantado.

5. Detalles de cualquier acuerdo para compartir los riesgos y/o
gratificaciones.

6. Una prevision de los factores externos, como cambios de
legislacion, que podrian afectar al contrato y un marco para

tratar con cualquier problema que pueda surgir como resultado.
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7. Una explicacion de cualquier indemnizacion disfrutada tanto por

el proveedor como por el cliente.

También debe prestarse atencion especial a los siguientes

aspectos:

e Confidencialidad de ambas partes

e Condiciones de pago

e Procedimientos

e Propiedad intelectual

e La posibilidad de presentar reclamaciones
e Limitacion de la responsabilidad

e Trato con la planilla

¢ Flexibilidad en el contrato.
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CONCLUSIONES

Como resultado del estudio realizado se presentan las siguientes conclusiones:

Existe deficiencia en la logistica para la asignacion de actividades de los

servicios subcontratados.

El equipo que proporcionan las empresas subcontratadas, a los guardias de
seguridad y pilotos, no es siempre el adecuado, lo cual repercute en las

actividades que desarrollan éstos en la institucion bancaria.

Los servicios de mensajeria interna y correo externo muestran ciertas
debilidades en las actividades que deben desempefian, principalmente
porque no existe una distribucion equitativa de mensajeros, la base de datos
en donde se encuentran las direcciones de los clientes no se encuentra
actualizada, no se proporciona el mantenimiento adecuado a los vehiculos,
asi como la poca capacitacion de las personas subcontratadas para

desempenar las actividades asignadas.

La inadecuada administracion en los servicios subcontratados por la
institucion bancaria, ha generado que algunos servicios no sean
proporcionados eficientemente, limitandose en aprovechar los beneficios que

representa la subcontratacion de servicios.

Las condiciones y términos en que se brinden los servicios subcontratados no
son las apropiadas por la carencia de una base legal actualizada en donde
respaldarse y por el poco interés de la institucion bancaria y las empresas
subcontratadas en cuanto a la formalizacion de esta relacion mediante

contratos de servicios.
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RECOMENDACIONES

Para que se logre la optimizacion de las actividades que desempefan los
guardias de seguridad y vigilancia en las oficinas centrales de la institucion
bancaria, es necesario que el departamento de seguridad de la institucion
bancaria, considere asignar a un nuevo supervisor, el cual se comprometa a
desarrollar una logistica adecuada para la asignacion de actividades de los

guardias de seguridad que se encuentran subcontratados.

Es necesario que el departamento de seguridad de la institucion bancaria,
nombre a un representante, que supervise el equipo que le es proporcionado
a los guardias de seguridad y pilotos, por parte de la empresa subcontratada,
con el fin de verificar las condiciones en que es entregado el mismo y de

sugerir cambios si fuese necesario.

Las autoridades de mensajeria de la institucion bancaria, deben de
reorganizar a las empresas que proporcionan estos servicios, y solicitarles su
colaboracion para la adecuada distribucion de mensajeros, actualizacion de
la base de datos de los clientes, el mantenimiento oportuno de las
motocicletas y que proporcionen capacitaciones mas completas a las

personas que designan a la instituciéon bancaria.

Para que la institucidon bancaria logre optimizar los beneficios por la
subcontratacion de servicios, es necesario que la gerencia general,

contemple la creacion de un comité de subcontratacion.
La institucion bancaria deber& priorizar la elaboracion y renovacion anual de

los contratos de servicios, para tener las bases legales que permitan cumplir y

hacer que se cumplan las clausulas pactadas.
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