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RESUMEN

El Outsourcing es parte de un movimiento grande y es una nueva forma de
administrar negocios por lo que el promoverlo es la mision del presente
estudio. Por otra parte para penetrar en el mercado de los servicios que se
brindan en la empresa ALANDINO del municipio de ipiales, se necesita un
esfuerzo promocional y un seguimiento de pasos para que éste se realice en la
mejor via posible por lo que un Programa de Calidad es necesario para lograr
dicho propaosito.



ABSTRACT

Outsourcing is part of a larger movement and is a new way of managing business so
the promote is the mission of this study. In addition to penetrate the market for
services provided in the company ALANDINO ipiales Township, you need a
promotional effort to track steps for it to perform in the best possible way so a Quality
Program is necessary to achieve that purpose.



INTRODUCCION

La globalizacion es una realidad en la cual Colombia no se escapa a las
condiciones que ésta genera. Las formas de administrar las empresas cada
vez son mas dinamicas asi como lo son los productos en los que la calidad
debe ser alta y los precios cada vez mas competitivos.

Sobre administracion concurren varios conceptos, cuyo objetivo es alcanzar
resultados optimos y dindmicos de planeacion control y direccién para que las
diferentes empresas u organizaciones obtengan sus metas de la manera mas
econdémica y en el mejor tiempo posible.

La administracion como el proceso de prever, organizar, mandar, coordinar,
controlar estd presente en todas las etapas de la historia de la humanidad. El ser
humano, social por naturaleza tiende a organizarse y cooperar con su semejante
contexto histérico se describe a través del desarrollo de las organizaciones socio.
Econdmicas que finalmente propiciaron la creacion de las pequefias comunidades
quienes frente a las continuas necesidades de cambio y acelerados avances de la
tecnologia, siempre estdn a la busqueda y adopcién de procesos de crear,
disefiar, y mantener un ambiente en que las personas trabajen en grupos para
alcanzar con eficiencia y eficacia las metas seleccionadas.

El objetivo central del analisis interno y externo es posibilitar pronésticos exactos y
estimables. El analisis externo investiga los factores econdmicos, sociales
politicos, tecnoldgicos y competitivos del entorno en que se desempefia la
empresa; identifica las oportunidades y amenazas que permiten establecer los
niveles de competencia y la estructura del sector.

Con el analisis interno, la empresa ALANDINO LTDA logra plantear la vision ,
mision y objetivos especificos y a través de la identificacion de sus fortalezas,
puede contrarrestar debilidades de campo de la innovacion, talento humano,
servicio al cliente, posibilidades de conseguir capital , produccién, marketing ,
gestion , para que con las estrategias adecuadas se pueda optimizar los objetivos
propuestos.

El poco conocimiento en el campo administrativos por parte de los directivos y el
desaprovechamiento de las desventajas que significa un analisis de los entornos
interno y externos de la empresa ALANDINO LTDA de la ciudad de Ipiales.

Una funcién primordial del empresario es entonces la creacion de un organismo
estable con integracion de las funciones de planeacion , organizacion, direccion, y
control en forma equitativa , sin hacer mayor énfasis en alguna de ellas dejando
de lado las otras. Teniendo en cuenta esta situacion particular, mas la
generalidad en el sentido que, la externalizacion de los servicios esta creciendo
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a un ritmo acelerado se decidié abordar la investigacién: “Outsourcing, estrategia
empresarial para el mejoramiento de la competitividad en la empresa ALANDINO
LTDA de la ciudad de Ipiales”, como un mecanismo alternativo, puesto que la
mayoria de las empresas a nivel nacional y mundial ven el Outsourcing como la
mejor estrategia para obtener maximos rendimientos de sus limitados recursos y
mayor competitividad en el mercado, estrategia que se define como la accién de
recurrir a una agencia externa para operar funciones que anteriormente se
operaban dentro de la empresa, que no son la razon de ser de la empresa.

La presente investigacion constituye las fases del proceso de aplicacion de la
propuesta , bajo la conviccion de que las reflexiones y los desarrollos
conceptuales son necesarios para que las empresas almacenadoras de
mercancias tengan la oportunidad de innovar y concentrar sus recursos en el
negocio principal y es aqui donde la propuesta del Outsourcing.

El Outsourcing es parte de un movimiento grande y es una nueva forma de
administrar negocios por lo que el promoverlo es la misién del presente
estudio. Por otra parte para penetrar en el mercado de los servicios que se
brindan en la empresa ALANDINO del municipio de ipiales, se necesita un
esfuerzo promocional y un seguimiento de pasos para que éste se realice en la
mejor via posible por lo que un Programa de Calidad es necesario para lograr
dicho propaosito.

Para dar a conocer el uso del Outsourcing se disefiara un Programa de
Promocion que va dirigido a la Gerencia administrativa ya que a través
de éste llegardn los beneficios al consumidor final. La promocion es una
herramienta de mercadeo en la que el objetivo es crear una conducta de
aceptacion y lograr un consumo adicional a través de incentivos de compra.

17



1. TEMA DE INVESTIGACION

1.1 DEFINICION DEL TEMA

La presente investigacion se centra en “Programa De Promocion Y De Calidad
Para La Implementacion Del Outsourcing Para La Empresa Alandino Ltda En El
Municipio De Ipiales”

1.2 DEFINICION DEL TITULO:

Programa De Promocion Y De Calidad Para La Implementacién Del Outsourcing
Para La Empresa Alandino Ltda En EI Municipio De Ipiales.

18



2. LINEAS DE INVESTIGACION

2.1 LINEA DE INVESTIGACION

2.1.1 Dinamica empresarial. Para la presente investigacion se trabajo bajo la
linea de dindmica empresarial, puesto que se focalizara en la almacenadora
dentro de un proceso de crecimiento donde se permita promover el desarrollo
social de la region y a la vez estudiar las diferentes variables que intervienen en la
dindmica, permitiendo desarrollar el impacto de las decisiones economicas del
entorno a través de los factores de competitividad expresados en teoria, de igual
manera se centrara en conocer el aporte que hace la empresa con la
responsabilidad social empresarial que estos factores aportan a la regién a fin de
ser mas productiva mediante los servicos que la almacenadora ofrece para
contribuir a su evolucion.

2.2 SUB-LINEA DE INVESTIGACION

2.2.1 Gestion gerencial regional. Esta sub-linea implica el comportamiento y el
clima organizacional del objeto de estudio de trabajo, la forma cémo se
desenvuelve hacia el entorno y da a conocer la forma de gerenciar.

Esta linea permitir4 interactuar y relacionar los factores competitivos que presenta
hoy por hoy la almacenadora ALANDINO LTDA., observando cémo estos afectan
al entorno y como, de alguna manera los usuarios contribuyen al desarrollo social
y al desarrollo de las demas organizaciones de la region, al igual que relacionarlas
con las oportunidades que brinda el mercado para lograr los objetivos planteados
por la almacenadora para su desarrollo y crecimiento regional.
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3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1.1 Andlisis de la situacion actual. EI logro y sostenimiento de ventajas
competitivas requieren de mejoras continuas y cambios radicales, los cuales a
su vez exigen de un seguimiento competitivo y riguroso para enfocar el
esfuerzo de cambio y de mejora hacia aquellas areas de oportunidad que
permitan eliminar las  debilidades competitivas que pueden estar
credndose en el tiempo, todo con el objetivo de fortalecer ain mas los beneficios
competitivos y por ende conservarlos

La dindmica de cambio y las exigencias de creatividad son tales que las
empresas a nivel mundial estan utilizando, ademas de sus propios medios, los
avances globales, es decir examinar los cambios y las tendencias que se
estan realizando al interior de las organizaciones, en los productos y servicios
dentro del sector o actividad econdmica, en los competidores y fuera de ellos, y
finalmente en otras areas de negocio donde también se puede aprender y
hacer adaptaciones sobre como las empresas en otros aspectos estan
haciendo mejoras continuas y cambios radicales. A esta técnica de
seguimiento competitivo para mejorar su propia competitividad y superarla con
respecto a los competidores haciendo mejoras adicionales o adaptaciones mas
eficaces, se le llama Benchmarking, la cual se ha convertido en una técnica de
apoyo a la Reingenieria, cabe mencionar también que existen otras técnicas
que permiten e impulsan el desarrollo de estrategias competitivas de las
empresas, tales como Calidad Total y Kaisen entre otros.

En anticipacion a cambios mayores en el ambiente competitivo, las empresas a
nivel mundial han venido buscando nuevas formas de trabajar para incentivar
mas la competitividad y satisfacer asi las necesidades y expectativas evolutivas de
los clientes en cada mercado objetivo. En los Ultimos afios se ha
desarrollado una mega tendencia y estrategia gerencial de manejo de recursos
diseflada para ayudar a las compaiiias en la optimizacion de los mismos
recurriendo a entes externos para operar funciones, que anteriormente se
realizaban dentro de la empresa, asi como también otras actividades que la
empresa tiene capacidad de desarrollarlas pero que por efectos de eficiencia
prefiere que entes externos las ejecuten. Al inicio de su aplicacion ésta
estrategia era considerada simplemente como un medio para reducir
significativamente los costos, sin embargo en la actualidad ha demostrado ser
una herramienta atil para el crecimiento de las empresas, estd mega tendencia es
denominada Outsourcing. La implementacion del Outsourcing en la empresa
ALDINO LTDA se hace muy beneficiosa en estos momentos debido al ultimo TLC
firmado por Colombia ya que la apertura econdmica se hace aun mayor y las
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empresas deben asi mejorar en la prestacion de su servicio para ser mas
competentes en el comercio internacional, es una organizacion que se dedica a la
prestacion de servicio de almacenaje de mercancia ya sea importada del vecino
pais del Ecuador o que se desee exportar de Colombia a este primero. El servicio
de almacenamiento de mercancia en el municipio de Ipiales es muy comudn, pues
debido a ser frontera el comercio de diferentes productos como ropa y alimento en
una cantidad muy grande hace que empresas como Aldino ofrezcan un servicio de
acopio en donde se garantice la estado y calidad de la mercancia que los clientes
llevan a las bodegas de dicha empresa para ser tenida mientras se despacha al
destino final. Es por esto que el servicio de Aldino debe estar acorde a lo que se
requiere en cuanto al mantenimiento de articulo se trata y mas cuando estos sean
perecederos.

3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Es importante la implementacién del Outsourcing como una herramienta de
gestién para la empresa ALANDINO LTDA del Municipio de Ipiales?

3.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA.

o ¢ldentificando las necesidades de la organizacién se puede promover el
uso del outsourcing ?

o Mediante la evaluacion de la calidad de los servicios que ofrece la
organizacion se pueda valorar la oportunidad de accion a las campafias Outsource
en este mercado?

o Mediante el outsourcing se puede crear una ventaja competitiva en el sector
econdémico que pertenece la organizacion?

o Cudl sera la mezcla de promocion que las empresas outsource aplicarian
para ofrecer sus servicios a la organizacion?

o ¢En una empresa del municipio de Ipiales la implementaciéon de la
metodologia del Outsourcing sera necesaria y rentable?

21



4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL.

Formular un programa de promocion y de calidad para la implementacion del
Outsourcing para la empresa Alandino Ltda en el municipio de Ipiales, afio 2013
4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Identificar las deficiencias y las necesidades de los servicios de las
empresas del sector, con la finalidad de mejorarlos a través de la implementacion
del outsourcing.

o Evaluar la calidad de los servicios operativos que se ofrecen actualmente
en la empresa Alandino Ltda, para valorar la oportunidad de accion de las

Compaiiias Outsource en este mercado.

o Determinar si el uso del Outsourcing en la empresa Alandino, permitira
crear una ventaja competitiva hacia los demas empresas del sector.

o Investigar cual es la Mezcla de Promocion que las Empresas Outsource
aplicarian para ofrecer sus servicios a la empresa Alandino Itda.
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5. JUSTIFICACION

5.1 JUSTIFICACION TEORICA

En la sociedad se ha observado una gran participacion de empresas
almacenadoras de mercancias en el movimiento competitivo en el sector del
Outsourcing esto incide tanto en el servicio de toda las empresas importadoras de
mercancias. El objetivo principal de esta investigacion fue la evaluacion de la
estrategia empresarial Outsourcing como una herramienta para el mejoramiento
de la competitividad en la empresa ALANDINO LTDA. la cual se alcanzo a través
del desarrollo progresivo de los objetivos especificos que principalmente
buscaban: la identificacion y promocién de estrategias empresariales en dicha
empresa y su actual proceso administrativo, el conocimiento de los principios,
fundamentos y ventajas de Outsourcing.

‘la administracion como el proceso de proveer, organizar controlar, mandar y
coordinar esta presente en todas las etapas de la humanidad, el ser humano,
social por naturaleza tiende a organizarse y cooperar con sus semejantes
contextos historicos que se describe a travées del desarrollo de las organizaciones
de las organizaciones socioecondmicas que finalmente proporcionan la creacién
de las pequefias comunidades”.}, quienes frente a las continuas necesidades de
cambio Yy acelerados avances de la tecnologia, siempre estan a la busqueda y
adopcién de procesos de crear, diseflar y mantener un ambiente en que las
personas trabajen en grupos para alcanzar con eficiencia y eficacia las metas
seleccionadas

La capacidad de promover esta tema es de gran importancia que es tomar la
iniciativa de promover la motivacion y la incentivacion en esta empresa que hemos
tomado como base dentro del desarrollo progresivo de dichos objetivos
especificos que principalmente buscamos: como es la identificacién y promociones
de estrategias empresariales en ALANDINO LTDA.

Esta es una investigacion importante porque permite conocer el nivel de
competitividad entre las almacenadoras teniendo en cuenta que se basa en un
analisis de cada una de las variables que comprenden los factores de
competitividad marcados en teoria que caracterizan a estas empresas y a la vez
observar qué factores de responsabilidad social participan para un mejoramiento y
crecimiento empresarial.

En nuestro entorno observamos que hoy en dia los ejecutivos se enfrentan a una
gran cantidad de cambios y tendencias sin precedentes, estos cambios incluyen a

! Disponible en Internet: http://archivo.ucr.ac.cr/docum/tesis3.pdf
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la necesidad de ser globales. La necesidad de crecer sin usar mas capital, la
necesidad de responder a las amenazas y oportunidades de la economia.

Hoy en dia existe varias definiciones sobre el Outsourcing: “lo afirma en un
documento “estrategia empresarial del presente y futuro” el Outsourcing es una
tendencia actual que a formado parte importante de las decisiones administrativas
de los ultimos afios en todas las empresas a nivel mundial’?; en un contexto de
globalizacion de mercados, las empresas deben dedicarse a innovar y a
concentrar sus recursos en el negocio principal. Por ello el Outsourcing le ofrece

soluciones optimas.

En forma préactica esta investigacion estd orientada al mejoramiento de la
competitividad en la empresa ALANDINO LTDA en la cuidad de Ipiales como un
mecanismo alternativo, puesto que la mayoria de las empresas a nivel nacional y
mundial ven el Outsourcing como la mejor estrategia para obtener maximos
rendimientos de sus limitados recursos y mayor competitividad en el mercado. De
tal forma que al determinar dichas caracteristicas sea posible proponer mejorias
en el uso de recursos exteriores a la empresa para realizar actividades
tradicionalmente ejecutadas por el personal y recursos internos. Esto es una
estrategia de administracion por medio del cual una empresa delega la ejecucion
de ciertas actividades a empresas altamente especializadas.

El Outsourcing nos conlleva al nacimiento de nuevos perfiles y nuevos mercados
de trabajo, para ello queremos establecer la necesidad de nuevos usuarios,
nuevos perfiles, y nuevos mercados de actuaciéon y destacar la importancia de los
gestores de informacién del desarrollo de internalizaciones.

Al iniciar este nuevo siglo XXI, las compafias funcionan con disefios
administrativos del siglo XX, donde se genera la necesidad de incursionar en
modelos eternamente distintos.

5.2 JUSTIFICACION METODOLOGICA

Esta es una investigacion importante porque permite conocer el nivel de
competitividad en el que se encuentra esta institucién teniendo en cuenta que se
basa en un analisis de cada una de las variables que comprenden los factores de
competitividad marcados en teoria que caracterizan a esta instituciéon y a la vez
observar qué factores de responsabilidad social participan para un mejoramiento y
crecimiento institucional. El alcance del estudio serd descriptivo puesto que
identificaremos variables y categorias existentes en el objeto de estudio y se
adoptara un método analitico ya que los usuarios seran los encargados de calificar

2 Disponible en Internet:  http://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no63/7a-

ousorcing_corregido.pdf
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la forma explicita de los factores de competitividad y responsabilidad social en la
prestacion del servicio, los resultados obtenidos seran de vital importancia para
qgue la almacenadora observe como se encuentra y como los usuarios perciben
SUS Servicios.

5.3 JUSTIFICACION PRACTICA

Con el proyecto de investigacion se quiere plasmar lo que la almacenadora
alandino Ltda realiza para ofrecer un mejor servicio a la Comunidad, midiendo su
nivel de responsabilidad social y competitividad , a través de los factores
competitivos, objeto de estudio que cada institucion utiliza frente a la competencia
y como sobresale desde el punto empresarial.

Con este trabajo se obtendra el conocimiento necesario de la labor realizada por la
almacenadora alandino ltda con una trayectoria de mas de 15 afios percibiendo
su desempefio. Los resultados obtenidos servirdn para que la Institucion conserve
sus fortalezas y aprovechen al maximo sus oportunidades y de antemano también
esté alerta a sus amenazas y debilidades frente al entorno cambiante.

5.4 DELIMITACION
El presente trabajo de investigacion se llevara a cabo en el municipio de Ipiales,

en el periodo académico comprendido entre febrero a julio 2013, aplicado a los
servicios de almacenaje de mercancia de la empresa Alandino Ltda.
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6. MARCO DE REFERENCIAL

6.1 MARCO TEORICO

En muchas ocasiones se ha comprendido o se confunde que el proceso de
Outsourcing es sindnimo de subcontratacidén, pero no es asi ya que este ultimo
solo existe GUnicamente una vinculacion econdémica a través de un contrato por
concurso o designacion directa para establecer un servicio y tras la realizacion de
éste se concluye con la relacion establecida entre las empresas, de esta forma
surgen numerosos problemas como la entrega a destiempo del trabajo.

La subcontratacion en la actualidad no es tan relevante dentro de los términos y
estrategias utilizadas en las empresas tanto nacionales como internacionales,
pues sin duda es mucho mas facil desarrollarlo dentro de una empresa pequefa
que no desea tener un vinculo tan grande con otra empresa. La subcontratacion
fue una estrategia importante y facil de desarrollar.

6.1.1 Factores Para Alcanzar La Competitividad:

6.1.1.1 Programa. Este tdpico tiene la finalidad de planificar el factor tiempo ya
sean horas, dias, meses, etc. para llevar a cabo una determinada operacion. Los
programas son herramientas con las que se cuentan para alcanzar los
objetivos fijados, reflejan el tiempo necesario para realizar las operaciones y
determinan las fechas para alcanzar los objetivos y metas establecidas.

Es conveniente presentar los programas con todos los detalles para evitar
problemas en su aplicacién, proponiéndolos como una inversién y fijando un
tiempo minimo para que produzcan resultados.

Concepto: Los programas son aquellos planes en los que no solamente se fijan
los objetivos y la secuencia de operaciones, sino principalmente el tiempo
requerido para realizar cada una de sus partes.

Un programa estd basado en un conjunto de actividades a desarrollar en un
tiempo determinado con la finalidad de alcanzar las metas fijadas, actia como
una guia que permite obtener los objetivos a través de la realizacion de
funciones y actividades en orden cronolégico mostrando asi, quienes seran los
responsables.

Por otra parte, los gerentes de las compafias determinan el costo versus

beneficio que se obtendrian con la ejecucion de un proyecto por medio de una
programacion adecuada del mismo, permitiendo esto la presupuestacion

26



requerida para culminar con éxito los objetivos previstos.

Importancia de los programas: La esencia de los programas es el orden
cronoldgico de las actividades y funciones a realizar fijando el tiempo especifico
para cada uno. Es decir, los programas establecen ademas para el tiempo,
una lista de funciones y actividades que deban realizarse; detallando paso a
paso cada actividad.

La creacion de un programa en las compafias es muy importante por diferentes
razones; una de ellas es que permite fijar objetivos a alcanzar en un periodo
determinado, orienta el uso de los recursos existentes, permite evaluar los
resultados obtenidos con los objetivos planeados.

Tipos de programas:

. Generales

Son los que se refieren a toda la empresa de manera genérica.
o Particulares
Son los que se refieren a un solo departamento de forma especifica.

o Por su duracion
Los programas pueden ser a corto y a largo plazo.

“Se consideran a corto plazo los que se hacen para uno, dos, tres, seis meses y
un afio. Los que duran mas de este periodo se consideran programas de largo

plazo”.’

Objetivos del programa: El programa tiene como objetivo coordinar en un
todo organico, el conjunto de decisiones, ya sean éstas a corto o a largo plazo;
también decisiones estratégicas o tacticas, decisiones a nivel general o distintos
niveles jerarquicos de la empresa, para la obtencion de las metas fijadas.

Contenido del programa: El programa es un plan que comprende un conjunto
de actividades, especifica los pasos principales, su orden y tiempo, asi como la
unidad responsable de cada paso.

La herramienta mas utilizada para el desarrollo de los programas es la Grafica
de Gantt o Diagrama de Barras es muy Uutil, cuando es necesario

® Ibid.
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representar la ejecucion de diferentes actividades o la produccion total
relacionéndolas con el tiempo. (Ver anexo 1)

Asi mismo, la realizacion de un programa comprende el desarrollo de los
siguientes pasos:

v “Determinacion de los objetivos alcanzar
Definicion de las politicas que delimitan el area de accion
Descripcion de procedimientos y determinacion de métodos aplicables

Elaboracién de presupuestos”.’

Los pasos detallados anteriormente para la realizacion de un programa se
pueden reflejar en el desarrollo de un Proceso Administrativo, siendo sus
elementos la planeacion, organizacion, ejecucion, control y evaluacion.

a) Planeacion

Esta es wuna funcibn del proceso administrativo que establece con
anticipacion qué hacer, cobmo hacerlo, cuando hacerlo y quién debe hacerlo;
todo esto con el objeto de que los integrantes de las compafiias conozcan cuales
son los elementos necesarios para llevar a cabo los programas.

‘A su vez, se puede definir como un proceso mediante el cual se

establecen metas y cursos de accion idéneos para alcanzar dichas metas”.’

“Otra definicion de planeacion es un proceso intelectualmente exigente que
requiere la determinaciéon de los cursos de acciony la fundamentacion de las
decisiones en los fines, conocimientos y estimaciones razonadas.”

En la planeacion se reconocen distintos elementos como obijetivos, politicas
y procedimientos, los cuales permiten un mejor desarrollo de un programa.

Objetivos: Todo programa pretende alcanzar un fin determinado, por lo cual el
esfuerzo de las personas que se involucran en él estara orientado al logro
de este.

*Ibid.
® STONER, Freeman y GILBERT, J. Administracion. México: Prentice Hall, 1996. p. 60.

® Ibid.
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Los objetivos se pueden definir como:

“El resultado que los planificadores y los participantes pretenden alcanzar en la
ejecucion de un proyecto. Un objetivo es un éxito 6 un resultado visible que es el
fruto de una serie de actividades planeadas a lo largo de un periodo de tiempo

calculado”. ’

Objetivos: Todo programa pretende alcanzar un fin determinado, por lo cual el
esfuerzo de las personas que se involucran en él estara orientado al logro
de este.

Los objetivos se pueden definir como:

El resultado que los planificadores y los participantes pretenden alcanzar en la
ejecucion de un proyecto. Un objetivo es un éxito 6 un resultado visible que es el
fruto de una serie de actividades planeadas a lo largo de un periodo de tiempo
calculado.

Los objetivos son los fines hacia los cuales se dirigen las actividades de
la planeacion, como también el lugar hacia donde se encaminan la organizacion,
ejecucion, control y evaluacion.

Politicas

“Se identifica como politica un plan vigente que establece lineamientos generales
para tomar decisiones”.®

La utilizacibn de politicas servirA de apoyo al encargado del programa en la
forma de planear y alcanzar las metas previamente fijadas.

Una vez establecidas las politicas se deben de considerar siempre los
siguientes aspectos:

v Para cada objetivo es necesario determinar la politica que permita
alcanzarlo.

v' Las politicas deberan ser fijadas de la forma mas clara posible para evitar
malas interpretaciones.

" STELLATELLI, A. Manual de Programacion y Organizacion Comercial. Bogota: Ibérico de
Ediciones, 2000. p. 50.

® STONER y GILBERT, Op. Cit., p. 55
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v Deben de presentarse por escrito y darlas a conocer a las personas
responsables del programa.

Las politicas delimitan de cierta manera las actividades a desarrollarse, la
aplicacion de estas requerirA de iniciativa, descripcion y juicio de las
personas que estan a cargo de la toma de decisiones.

La importancia de integrar las politicas dentro de los programas es que las
personas que los van a utilizar tengan la oportunidad de tener una guia que les
permita seguir el camino para desarrollar dichos programas.

Procedimientos del programa: Todo programa debe tener un orden
especifico en el cual se detallen todas las actividades siguiendo una secuencia y
un orden cronolégico. Al mismo tiempo, expresar lo que debe de hacerse en
cada paso mencionando los responsables de cada uno de ellos.

“Un procedimiento se puede definir como un plan establecido que contiene
lineamientos detallados para manejar actos de la organizacion que se presentan
con regularidad”.’

Los procedimientos deben ser presentados al igual que las politicas de
forma escrita y en algunos casos pueden ser presentados graficamente con
el fin de ser comprendidos de una mejor forma, para lo cual es necesario
tomar en cuenta las siguientes actividades:

v Método:

Se define como un conjunto de operaciones ordenadas con que se pretende
obtener un resultado.

Reglas: “Se define como planes establecidos que detallan las medidas
especificas que se tomaran en una situacién dada”.*°

Las reglas estaran determinadas de acuerdo a las politicas establecidas, tienen
como caracteristica que deben cumplirse en la manera enunciada.

v' Presupuesto a considerar:

Es la presentacion cuantitativa formal de los recursos asignados para las
actividades planeadas, dentro de los plazos establecidos. En todo programa es
necesario que se conozca el costo de su implementacion dentrode la empresa,
es decir especificar con detalle los gastos que se incurriran en las diferentes

° Ibid.

9 1bid.
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actividades a realizar.

b) La organizacion
Se define como la distribucion de las actividades a realizar entre las personas
gue participaran en el programa, facilitando asi alcanzar las metas de éste.

“Asi mismo, es un proceso para comprometer a dos 0 mas personas para que

trabajen juntas de manera estructurada, con el propédsito de alcanzar una

meta o una serie de metas especificas”.*

c) Ejecucion

Se refiere a la forma en que se desarrollar4 el programa, de acuerdo a las
actividades y el tiempo que se ha estimado conveniente para la realizacién de
cada una de ellas.

Asi mismo en esta etapa se trata de obtener los objetivos que se formulan
en el programa.

d) Control y evaluacion

Corresponde a la verificacion de la forma en que se va desarrollando el programa
conforme a lo que se ha planeado, asi como también el adoptar medidas
correctivas en caso de que existan desviaciones del mismo.

La evaluacién es la etapa final del programa en la cual se realizan tres
actividades:

v" Evaluacion mediante resultados

Se refiere a la valoracion de los fines logrados a través del programa.

v Comunicacion de los resultados

Es dar a conocer a los miembros de las compafiias los objetivos y las metas que
se llegarian alcanzar a través del desarrollo del programa.

v Decision sobre las opciones

Partiendo de la comunicacion de los resultados, la decision sobre las opciones se
refiere a la decision de volver a llevar a cabo el programa.

" bid.
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6.1.2 Promocion:

Historia de la promocion: La historia de las promociones de ventas no tiene un
inicio definido ya que no se cuenta con referencias especificas, no obstante, se
encuentra en casi cualquier etapa de su evolucion.

En tiempos antiguos como los de la antigua Roma, los compradores de
cosmeéticos para damas recibian gratis amuletos de extraordinario valor, como los
colmillos de lobo montados en oro, o bien otros amuletos magicos que
garantizaban ayuda a la mujer para obtener el corazén de su amor secreto.

Los fabricantes de idolos de Atenas ofrecian premios especiales gratuitos,
inciensos, lamparas y copas al comprador de estos objetos. En Grecia, los
fabricantes de ropa daban brazaletes y ornamentos de esencias a los
compradores que gastaban cierta cantidad minima.

Hay muchos indicios de premio que eran practicados por los pueblos orientales
miles de afos antes de la era cristiana.

Los regalos en las ventas son una supervivencia interesante como el
obsequio de pequefios objetos al realizar compras, lo cual es regulado por el
monto de la transaccién. Sin embargo, existe poca evidencia de madurez en su
practica durante los afios comprendidos entre 1920 y 1940, no fue sino hasta
después de la segunda guerra mundial cuando la promocion de ventas se
convirti6 en un procedimiento de mercadotecnia cuidadosamente planeado y
ejecutado.

Existen numerosas influencias que dieron como resultado al desarrollo de la
promocién de ventas modernas entre las cuales se detallan:

a) El Crecimiento Econdmico. “Las promociones aumentan en nuamero e
importancia a medida que los bienes se hacen méas abundantes e
inversamente tienden a disminuir en tiempos de escasez”.*?

Al final de la Segunda Guerra Mundial las promociones no tuvieron mucha
presencia ya que la demanda de bienes era mayor que la oferta. Existia una gran
escasez de bienes, los compradores tenian que esperar un promedio de cuatro
a seis meses para recibir un nuevo automovil y pagar el precio de lista completo
al momento de ordenarlo; asi también los aparatos domésticos, al igual que
ciertos alimentos se ordenaban de la misma forma

> COLOMBIA. Mercado, Promocion de Ventas técnicas para incrementar las ventas de su
empresa. México: CECSA, 1999.
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Lentamente después de la Segunda Guerra Mundial fue cambiando Ia
capacidad de produccion y en unos cuantos afios la escasez fue reemplazada
por la abundancia, entonces los fabricantes ofrecieron premio para hacer
atractivos los productos a los consumidores.

Los vendedores de abarrotes tenian articulos especiales de fin de semana,
concursos para consumidores y algunas veces estampillas comerciales, las
promociones de ventas habian llegado a ser una de las principales fuerzas de la
mercadotecnia.

b) EI clima politico cambiante y sus expresiones legales. Las leyes
antimonopolios fueron reforzadas para proteger la competencia y restringir la
discriminacion contra las pequefias empresas que favorecian a sus
compradores mas importantes. La discriminacion en precios fue declarada ilegal
y dio lugar a abusos en las restricciones de comercio mediante la promocion
de ventas, esos abusos fueron semejantes a los practicados en los precios
porque discriminaban en bonificaciones en dinero y en mercancias para la
promocion de ventas.

c). La sofisticacion alcanzada por la mercadotecnia, el desarrollo de la
competencia entre productos semejantes que dio como resultado las
marcas, transformo toda la naturaleza de la promocién de ventas.

Las marcas y los cambios en las ventas al detalle dieron como resultado la
auto seleccion de los consumidores, lo cual influyéd sobre los empaques,
creando la necesidad de diferenciarlos a causa de la competencia, se hizo
necesario otro medio para hacer que los consumidores compraran una
marca en particular, se tenia que agregar al producto algo que no formara
parte de él, esta necesidad fue cubierta por la promocién de ventas dando a
los productos el valor adicional necesario para hacer que los consumidores
compraran la marca “A” en lugar de la“B”, esto a su vez dio a los
distribuidores y minoristas un incentivo para comprar y vender.*?

En Colombia al igual que en Estados Unidos y otras partes del mundo la
promocién de ventas estd marcada por la oferta de los productos y enfocada a
aumentar las ventas de cualquier producto o servicio, las estrategias que cada
empresa emplee para promocionar sus productos no estan regidas por ningun
ente ya que aqui se fomenta la libre competencia y el libre mercado, lo Unico
qgue puede limitar a una promocion es la imaginacion de quien elabore un
programa de promocién de ventas y lo ejecute.

Concepto de promocion: Entre los conceptos de Promocién se pueden
mencionar los siguientes:

2 bid.
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a) Todas las cosas que se hacen para comunicarse con los clientes para
vender mas mercancias 0 servicios, crear buen nombre, formar una imagen
deseada y, generalmente, crear una ventaja competitiva para el negocio o
lineas de productos o servicios”.**

b) Elemento de la mezcla de marketing (producto, estructura de precios sistema
de distribucion y actividades promocionales) de una compafiia; que sirve para
informar, persuadir y recordarle al mercado el producto o servicio o la
organizacion que lo vende, con el propésito de influir en los sentimientos,

creencias y comportamiento del receptor”.'®

c) Incentivos a corto plazo para fomentar que se pruebe o compre un producto o
servicio.

Las compafiias aplican los instrumentos promociénales con el propésito de
producir una respuesta mas intensa y rapida en el aumento de las ventas. La
promocion viene a subrayar las ofertas de productos y a revitalizar las ventas
gue se encuentran a la baja. Sus efectos casi siempre son de corta duracion y
no sirven para crear una preferencia prolongada.

La promocion de ventas se define como los incentivos a corto plazo
destinados a alentar la compra o venta de un producto o servicio. También
se le considera como el conjunto de actividades que se dedican a acercar
el producto al consumidor en forma fisica.

La promocién requiere de un conjunto de instrumentos como cupones, torneos,
obsequios promocidnales, entre otros; los cuales deben tener tres
caracteristicas:

v' Atraccién y comunicacion. Captan la atencion y ordinariamente, suministran
informacion capaz de llevar al consumidor al producto.

v' Crear un incentivo para comprar. Ofrecen alguna concesion, aportacion
que el consumidor aprecia.

v' Ofrecer una invitacion. Incluyen una invitacion explicita para hacer una
transaccion en el momento.

 STANTON, William. Fundamentos de Marketing. Mexico: Mc-Graw Hill, 1998. p. 33.

5 Ibid.
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Estrategia de promocion: “Es un plan para el uso 6ptimo de los elementos
que la forman: Publicidad, Relaciones Publicas, Ventas Personales vy
Promocion de Ventas, donde el Gerente de Mercadotecnia determina las metas
de la estrategia de promocion de la empresa, a la luz de las metas globales de la
compafiia para la mezcla de marketing”.*®

“‘Asi mismo, se conoce como un plan que detalla cdmo espera lograr la
Organizacion sus objetivos promociénales”.*’

Muchas compafiias consideran a la promocion como un grupo positivo de
alternativas, dado que se ha comprobado que las promociones son efectivas
cuando se planean y se llevan a cabo de acuerdo con bases integradas. El
proceso es complejo y necesario para contemplar constantemente la interaccion
lo cual tiene un lugar entre el consumidor y el proceso promocional. Los
consumidores se enfrentan a muchos productos y servicios, por lo tanto para
seleccionarlos determinan el valor relativo de cada uno de ellos, y
frecuentemente apoyados en la informacién que perciben acerca de los mismos
escogen el mejor. Esto significa que el comprador acude frecuentemente a
la oportunidad Optima, de esta forma el mensaje mercadoldgico debe ser
comunicado de manera que influya en las decisiones de compra y que
identifique los factores importantes de este proceso.

Funcién principal de la estrategia de promocion: Convencer a los
consumidores meta de que los bienes y servicios que se ofrecen, brindan una
ventaja diferencial con respecto a la competencia. Una ventaja diferencial es el
conjunto de caracteristicas singulares de una compafiia y sus productos, que
el mercado meta percibe como significativas y superior a las de la
competencia; como, calidad, entrega rapida, precios bajos, servicio excelente o
alguna otra cosa que la competencia no ofrece. Las empresas en la
actualidad tienden a competir mas en términos de precio como también
haciendo uso de la promocion en la innovacion del producto.

En forma breve, se puede resumir que son tres razones para que la
mercadotecnia ponga mayor énfasis en la estrategia de promocion.

v' La promocion es necesaria para comunicar la informacién referente al
producto y su precio al publico comprador.

v' Es necesaria para facilitar las innovaciones en los productos.

v Por ultimo, es un excelente sustituto de la competencia de precios.

% pid.

" BURNETT, John J. Promocion: Conceptos y Estrategias. Santa Fe de Bogota: McGraw-Hill,
1996. p. 320.
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Obviamente, el éxito de cualquier campafia de promocion dependera en gran
manera del tipo de mensaje que se emplee. Por tanto, los responsables
de su manejo tendran que seleccionarlo cuidadosamente. Para hacer una
seleccion adecuada deberdn poseer conocimientos soélidos sobre los tipos de
mensajes que pueden usar y también sobre las posibles reacciones de los
clientes.

Mezcla promocional: Decidir qué combinaciones de categorias promocidnales y
herramientas de comunicacidbn seran mas efectivas para alcanzar a los
consumidores deseados; requiere juicio cuidadoso de los comerciantes minoristas.
Cuando los oferentes de productos o servicios quieren alcanzar mas de una
clase del mercado de los consumidores, pueden encontrar mejor la utilizacion
de varios meétodos de comunicacion. La combinacion de métodos de
comunicacion que los comerciantes minoristas usan durante una campafa
promocional se llama mezcla promocional. Existen diversos métodos que las
compafiias pueden usar para comunicar sus ventas y sus mensajes de
prestigio a la amplia variedad de clientes; los cuales toman muchas formas y
apelan a los cinco sentidos y pueden ser ordenados en los siete grupos
siguientes.

Publicidad
Merchandising” visual
Publicidad no pagada
Venta personal
Relaciones Publicas
Servicio al cliente
Incentivos especiales.®

NANENENENENAN

La Mezcla Promocional varia ampliamente, dependiendo del producto o servicio,
las caracteristicas del mercado de consumidor deseado y el tamafio del
presupuesto de promocion.

Programa de promocién: En particular, en un Programa de Promocién se
deben considerar algunos aspectos como el decidir cuanto incentivo ofrecer,
quienes deben participar, que medios se utilizaran para dar a conocer la
promocién del producto o servicio; cuanto durara, cuando ha de iniciarse y el
monto que se destinara al presupuesto.

Concepto: “Son incentivos economicos, informativos o de entretenimiento que

una empresa ofrece a sus compradores o distribuidores”.*°

® KOTLER, Philip. Fundamentos de Mercadotecnia. México: Prentice Hall, 1994. p. 45.

Y Ibid.
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Los programas dirigidos a los compradores incluyen cupones, precios
especiales de venta, presentaciones especiales como cOcteles, muestras gratis
y concursos. Cada uno de estos incentivos busca obtener del comprador
una accion especifica como por ejemplo la compra, una visita al almacén o la
solicitud de un producto o servicio.

Los Programas dirigidos a los distribuidores incluyen descuentos en efectivo
y en mercancias por pagos a corto plazo, concesiones y otros tipos de
incentivos que buscan obtener la cooperacion del Distribuidor en el esfuerzo de
obtener la accion de ventas.

Por consiguiente, se define como un plan en el que se fijan objetivos, secuencia
de operaciones, tiempo requerido para realizar una comunicacion con los
clientes potenciales con el objeto de vender mercancias o servicios, crear
buen nombre, formar una imagen deseada y, generalmente, crear una ventaja
competitiva para el negocio o lineas de productos o servicios.

Importancia: “Radica en el ordenamiento cronolégico de las actividades con
tiempos especificos para obtener los objetivos del Programa de Promocion
de una empresa en particular. Un Programa de Promocidon generalmente se
emplea para desarrollar un conocimiento o actitudes con respecto a un producto
0 servicio y en la medida en que se logren los objetivos de promocién fijados
se puede decir que el programa cobra importancia al incidir en las ventas
después de cierto periodo de tiempo, es decir, cuando el conocimiento y las

actitudes se convierten en accién en un corto plazo”.?°

Contenido: Especifica la mezcla promocional, diferentes actividades a realizar,
las cuales implican su tiempo, pasos en orden de importancia, asi como las
personas responsables con la finalidad de obtener los objetivos de un
Programa de Promocion.

Debe llevar los objetivos promocionales, los diferentes tipos de estrategias
de promocién, politicas, cronograma de actividades que se utilizaran para
convertir en accién lo deseado.

Las promociones pueden contener un paquete atractivo de productos o
servicios a precios competitivos, valor agregado, entre otros que permita
consumir lo ofrecido.

6.1.3 Calidad. El término CALIDAD representa un concepto muy complejo que
se ha convertido, universalmente, en uno de los mas atractivos para los
responsables de dirigir a las empresas. En el mundo entero, se esta

? ROMAN G, Hiebing. Como preparar el exitoso Plan de Mercadotecnia. México: Mc Graw Hill.
1997. p. 77.
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desarrollando la revolucion de la calidad, aunque esta preocupacion por la
calidad es muy antigua, todo negocio quiere tener productos y servicios de
calidad, con esto se debe entender productos y servicios superiores a la
media, que tienen nivel de desempefio necesario y son asequibles.

No existe definicidbn Unica de calidad. La calidad es una apreciacion que una
cosa es mejor que otra. Va cambiando a lo largo de la vida y se transforma de
una generacion a otra, ademas varia de acuerdo con las diferentes facetas de la
actividad humana”.

La calidad se refiere a lograr productos y servicios cada vez mejores, a precios
mas competitivos; esto incita a hacer las cosas bien desde la primera vez, en
lugar de cometer errores y después corregirlos.**

También se define como la suma de rasgos y caracteristicas de un producto
o servicio que influyen en su capacidad para satisfacer las necesidades
declaradas o implicitas.

Administracion de la calidad:

Los 14 puntos de Deming: Un imperativo basico de la posicibon de Deming
para transformar la Administracion, consiste en aprender a vivir sin enemigos,
ya que éste establece barreras que impiden que las compafias mejoren. Siendo
los 14 puntos los siguientes:

v Lograr la constancia de propésito para mejorar los productos y los servicios

v" Adoptar la nueva filosofia
v" No seguir dependiendo de las inspecciones masivas

v Acabar con la costumbre de conceder negocios sélo con base en el precio
marcado

v' Mejorar en forma constante y permanente el sistema de produccién y los
servicios

Instituir métodos modernos de capacitacion en el trabajo

Instituir un liderazgo

Acabar con el miedo

SR N NN

Reducir las barreras entre las areas de Staff

? KOTLER, Op. Cit., p. 55.
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v' Eliminar lemas exhortaciones y objetivos de la fuerza de trabajo

v" Eliminar las cuotas numéricas

v Retirar obstaculos para el orgullo en el trabajo

v" Instituir un programa vigoroso de educacién y capacitacion

v' Tomar medidas para lograr la transformacion %2

La meta de estos 14 puntos esta en alterar la conducta de los gerentes y los
empleados de tal manera que las compafias puedan convertirse en
generadores muy productivos de bienes y servicios de gran calidad y bajo
costo, asi como en centros de trabajo que respetan y respaldan las
contribuciones de todos los miembros de la organizacion.

a. LOGRAR LA CONSTANCIA DE PROPOSITO PARA MEJORAR LOS
PRODUCTOS Y LOS SERVICIOS

La direccion debe tener un compromiso firme con la calidad y cambiar su enfoque
del corto al largo plazo. La calidad, y no las utlidades, deben estar en el
fondo del propésito de la organizacién. Las utilidades son una consecuencia
que resulta de forma natural, de que la organizacion se enfoque hacia la calidad.

b. ADOPTAR UNA NUEVA FILOSOFIA

Hay que desmantelar el sistema tradicional y cambiarlo por otro, todos los
empleados deben respaldar la cultura nueva y deben reflejar su compromiso
con la calidad. La gerencia debe basarse en un incremento permanente de la
calidad, debe rechazar productos defectuosos Yy servicios deficientes. ™ El
servicio confiable disminuye los costos y “ las demoras y los errores aumentan
los costos

c. NO SEGUIR DEPENDIENDO DE LAS INSPECCIONES MASIVAS

Cuando se presentan errores se han perdido eficiencia y eficacia, por
consiguiente se deben abandonar las inspecciones masivas para encontrar
errores después que han ocurrido y se deben crear con calidad desde el
principio. La produccion de articulos de gran calidad también alienta la
satisfaccion de los empleados, porque les permite sentirse realizados vy
enorgullecerse de su trabajo a nadie le gusta producir basura.

2 |bid.
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d. ACABAR CON LA COSTUMBRE DE CONCEDER NEGOCIOS SOLO
CON BASE EN EL PRECIO MARCADO.

Aconseja a las compafiias que no sigan teniendo relaciones de
adversarios con sus proveedores y que, en cambio, establezcan
relaciones duraderas con ellos. Argumenta que el precio no importa sino hasta
que se vincula con una medicion de la calidad que se adquiere. Los
instrumentos estadisticos son muy importantes para que las compaifias
puedan evaluar la calidad de sus proveedores y las piezas adquiridas.

e. MEJORA EN FORMA CONSTANTE Y PERMANENTE EL SISTEMA DE
PRODUCCION Y LOS SERVICIOS

La obligacion de la gerencia de buscar métodos para mejorar la calidad no
termina jamas. Es de la opiniébn que las mejoras se presentan después de
estudiar el proceso mismo y no los defectos y que el mejorar el proceso es
responsabilidad de la direccion.

f. INSTITUIR METODOS MODERNOS DE CAPACITACION EN EL
TRABAJO

La capacitacion abarca mas que soOlo enseflar a los empleados a usar
instrumentos para mejorar la calidad, por ejemplo el control estadistico de la
calidad. La capacitacién también consiste en asegurarse de que los trabajadores
reciban los conocimientos y las habilidades necesarias para los trabajos que
desempenia.

g. INSTITUIR EL LIDERAZGO

El trabajo de los supervisores debe partir del supuesto que los
trabajadores pretenden hacer las cosas lo mejor posible por lo que su esfuerzo
debe enfocarse a ayudar a que los trabajadores desarrollen su potencial.

h. ACABAR CON EL MIEDO

El miedo no debe impedir la participacion de los empleados para que hagan
preguntas, reporten problemas o manifiesten sus ideas. Estos se deben sentir
seguros para que se pueda perseguir la calidad, debidamente en el centro de
trabajo. Una cultura abierta donde la gente no tema decir la verdad, es esencial.
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I. REDUCIR LAS BARRERAS ENTRE LAS AREAS STAFF

Las Dbarreras existentes entre los departamentos funcionales son
contraproducentes. Debe existir una clara comunicacién y coordinacién de
esfuerzos entre los integrantes de la organizacién, sea cual fuere su campo
profesional, todos deben compartir las mismas metas generales.

j- ELIMINAR LEMAS, EXHORTACIONES Y OBJETIVOS DE LAS FUERZAS
DE TRABAJO

La meta de las mejoras continuas debe remplazar los letreros, lemas, etc. que
presuntamente son fuente de motivacién o inspiracion.

K. ELIMINAR LAS CUOTAS NUMERICAS

Deming es partidario de suprimir las cuotas, porque éstas acaban por fomentar
gue la gente se concentre en la cantidad, muchas veces a expensas de la calidad.
Las compafias deben enfocarse hacia problemas de calidad, en lugar de
perseguir nimeros ciegamente.

|. RETIRAR OBSTACULOS PARA EL ORGULLO EN EL TRABAJO

Se deben suprimir las calificaciones anuales o los sistemas de méritos. Si la
gente inherentemente quiere trabajar bien, como presupone Deming
entonces no necesita de estos sistemas de incentivos.

m. INSTITUIR UN PROGRAMA VIGOROSO DE EDUCACION Y
CAPACITACION

Incluye una preparacion sdlida respecto a los instrumentos y las técnicas del
control de calidad, asi como instruccion adicional sobre el trabajo en equipo y la
filosofia de la cultura de Administracion de la Calidad Total.

n. TOMAR MEDIDAS PARA LOGRAR LA TRANSFORMACION

La organizacion entera debe trabajar unida para que triunfe la cultura de la
calidad. Los altos directivos disefian y aplican la estrategia y los trabajadores
pueden cooperar para lograr una cultura de la administracién de la Calidad Total

Ideas basicas de la Administracion de Calidad total: Varios autores adoptan
enfoques especificos pero existen 5 ideas principales que se aplican a cualquier
método de la Administracidon de la Calidad Total.

v" Un enfoque de sistemas
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v Las herramientas de la Administracion de la Calidad Total.
v El Enfoque dirigido a los clientes
v' El papel de la direccion

La participacién de los empleados®

Enfoque de sistemas: Dobyns y Crawford-Mason delinean tres sistemas
centrales que son responsabilidad de los gerentes, el sistema social o socio
cultural, el gerencial y el técnico. Todos son procesos mediante los cuales
se administran los recursos, para la superacion constante de la calidad con la
debida delegacion de facultades en los trabajadores mediante el pleno
convencimiento de las creencias que se comparten en toda Ia
organizacion, utilizando tecnologia adecuada asi como la infraestructura material
necesarias para cumplir con la mision de la compafiia.

Herramientas de la administracion de la calidad total: Ademas del control
estadistico de la calidad existen otras herramientas para el control de la
Administracion de la Calidad Total. Kaoru Ishikawa popularizé el diagrama de
pescado o diagrama de causa-efecto o Diagrama de Ishikama; el cual se utiliza
para organizar y demostrar visualmente las causas posibles de un problema o
circunstancia.

Otro instrumento es el Benchmarking, consiste en encontrar las mejores
caracteristicas, procesos y servicios de un producto y después utilizarlos como
norma para mejorarlos.

El Benchmarking conlleva allogro o sostenimiento de ventajas competitivas
las cuales requieren de mejoras continuas y discontinuas con un seguimiento
riguroso para enfocar el esfuerzo de cambios, hacia aquellas areas de oportunidad
y para eliminar las debilidades competitivas que pueden estarse creando a
tiempo, fuera de cimentar ain mas las fortalezas competitivas para no perderlas.
Benchmarking se ha convertido en una técnica clave de apoyo a la reingenieria, al
igual que para otras areas como la Calidad Total. El cual persigue comprender en
forma clara lo que otros estan haciendo (particularmente los mejores), usando
estas experiencias 0 conocimientos para desarrollar metas mas eficaces desde el
punto de vista competitivo como por ejemplo reducir costos y tiempos de entrega a
los niveles que se requieren, aumentar la calidad a las nuevas exigencias
del mercado.

Enfoque dirigido a los clientes: Muchos de los intentos por mejorar la calidad
fallaban, una y otra vez, precisamente porque los gerentes se enamoraban de
los instrumentos de la calidad dedicando gran parte de su tiempo a crear

2 Ibid.
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diagramas, aplicar control estadistico de procesos y los puntos de referencia;
sin embargo si las necesidades de los clientes no se concentran el punto de
partida, el uso de los instrumentos de la calidad puede que derivaren productos
y servicios que nadie quiere comprar

El papel de la direccion: Muchos directivos parten del supuesto de que donde
existe un problema de calidad existen trabajadores o gerentes culpables.
Mientras la direccibn no identifique el sistema que es la causa de una
falla especifica de calidad, no podra cumplir con su trabajo®.

La participacion de los empleados: Contar con la atencion de los mandos
superiores sigue siendo una condicion necesaria para que la Administracion
de la Calidad Total funcione en la organizacion, aunque como se han delegado
facultades a los empleados, ésta no llegard& muy lejos, la delegacién de
facultades (empowerment) representa uno de los cambios importantes que
estan haciendo las empresas, significa dejar que los empleados tomen
decisiones en todos los niveles de la organizacion, sin tener que solicitar el visto
bueno de los gerentes. La idea es sencilla las personas que realizan el trabajo
son las que se encuentran en mejor posicion de saber como hacer mejor ese
trabajo, por lo que cuando existe la posibilidad de mejorar el trabajo o el sistema,
el personal deben aplicar esas mejoras sin pedir autorizacion.

Programa de calidad: América Latina y el Caribe se han ido modificando en
los dltimos afios, no solamente en reformas econdmicas, politicas y sociales, sino
también debido a la creciente exposicion de las economias nacionales ante
la competencia internacional; derivando en mayores exigencias para
quienes disefian y quienes ejecutan las politicas de calidad con la finalidad
de mantenerse actualizadas y prestar servicios acorde a la demanda de las
mismas.

Actualmente los procesos de transformacion y adaptacion al cambio son temas
prioritarios en la agenda de muchos paises Por otra parte, cada usuario
requiere conocer las mejores ofertas, las que mas garantias de eficiencia le
brinden, de igual forma tanto empresarios como trabajadores buscan sefiales de
eficiencia.

Esta tendencia viene siendo expresada mediante la adopcion de acciones de
direccion y participacion en las cuales se adoptan herramientas y se ejecutan
acciones encaminadas a desarrollar una cultura de calidad. Tales acciones,
usualmente inmersas en la filosofia del mejoramiento continuo o en procesos
de modernizacién implican actividades de capacitacion a personal que
llevara a cargo los objetivos que conlleven a mejoras cualitativas.

% Ipid.
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Por consiguiente, la filosofia de la calidad total ha venido ganando terreno como
una herramienta de alto valor en la generacion y concrecion de mejoras
continuas, de aprendizaje y de desarrollo de una cultura hacia el trabajo bien
hecho?.

Concepto de programa de calidad: “Es el proceso de establecer los objetivos

de calidad y definir el enfoque para satisfacer esos objetivos. Lo cual es
esencial para un eficaz y manejable proceso de mejora de la calidad”. ?°

Por consiguiente, se puede definir que es un plan en el que se fijan objetivos,
secuencia de operaciones, tiempo requerido, incitando a hacer las cosas bien
desde la primera vez, en lugar de cometer errores y después corregirlos en un
centro de trabajo para crear un buen producto o servicio, superior a la
medida estdndar a un precio competitivo.

Importancia: Ofrecer un buen producto o servicio, el cual debe ser competitivo y
que satisfaga principalmente las necesidades del usuario.

Contenido: Contiene el desarrollo de una organizacion que incluye:

v Analisis del entorno

v" Mision de la calidad

v’ Establecer una politica de calidad

v' Generar los objetivos estratégicos de calidad
v’ Establecer los planes de accién de la calidad
v' Aplicar la estrategia de calidad

v' Controlar y evaluar la actuacién de la calidad.?’

Lo anterior implica los diferentes pasos que se deben realizar, desde la
concepcion de una idea hasta la postventa de un producto o servicio. Su resultado
es un programa de calidad que abarca todo lo que la organizacion quiere
lograr, cdmo conseguirlo y cuando.

2 Disponible en Internet: http://www.ilo.org/public/spanish/region/ampro/cinterfor

/temas/calidad/concept/index.htm
?® Ibid.

7 Ibid.
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Benchmarking: El concepto del Benchmark (Marcas de Referencia) es tan
antiguo como la industria misma. Alguien mas, ya sea en la misma rama de la
industria o en una similar, podria estar haciendo las cosas de una forma mejor.
Puede haber mas de una marca de referencia, la técnica del Benchmark con fines
de evaluar los prospectos de Outsourcing, consiste en evaluar una o mas
Compafiias que operan a niveles deseables de calidad, eficiencia y rentabilidad.

Concepto de Benchmarking: Entre los conceptos de Benchmarking se pueden
detallar los siguientes:

a) Esun procesode continua comparacion y medida de una organizacion
contra el lider de cualquier industria. %

b) Proceso que consiste en encontrar las mejores caracteristicas, procesos
y servicios de un producto y después utilizarlos como norma para mejorar
los productos, procesos y servicios de la propia empresa.?

Una de las compafiias de las que mas se habla como usuario del
Benchmarking es “ Corporacion Xerox °, la cual estaba en grandes problemas
a finales de a década de 1970 cuando los importadores japoneses
debilitaron su posicion en el mercado de fotocopiadoras en los Estados
Unidos. Es asi, como a principios de la década de los ochentas la compafiia
emprendié su proyecto de Benchmarking, para lo cual eligié procesos clave de
servicios, como los que podrian contribuir a la formacion de cuellos de
botella en la manufactura o en la entrega especificamente empaque y embarque.

Cuenta la historia que Xerox vio un articulo en la revista norteamericana.

Modern Materials Management” acerca de un nuevo sistema computarizado
de surtido de pedidos en la compafiia L. L. Bean en Freeport Maine vy
como resultado de ello solicit6 un estudio de Benchmarking. Este
ejercicio tuvo tanto éxito que revoluciond la forma en que Xerox realizaba
su surtido de pedidos, y la compafiia inici6 un programa de cientos de
estudios de Benchmarking a cargo de gerentes de Benchmarking de tiempo
completo. A finales de la década de 1980, el director ejecutivo de Xerox,
David Kearns, informaba la reduccion de costos de mano de obra en un
50 por ciento, reduccion de materiales en un 40 por ciento. Ademas, la
compafiia obtuvo el premio nacional de calidad en los Estados Unidos,
conocié como el Malcolm Baldridge Award en 1989.%

?® Dr. HARRINTON, H. J. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa. México: Mc Graw Hill,
1994. p. 68.

* STONER, Op. Cit., p. 12.

* ROTHERY, Brian. Outsourcing. México: Limusa S.A. 1997. p. 100.
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Clasificacion del Benchmarking: “Béasicamente, existen cuatro tipos genéricos
».31

de Benchmarking que son los siguientes”:
v Interno

v' Comparativo

v" En operaciones de categoria mundial
v' Por actividad tipo.

Benchmarking Interno: Este involucra la labor de mirar dentro de la
organizacién para determinar si en otras locaciones se estdn realizando
actividades similares y para definir las mejores préacticas observadas.

El Benchmarking interno es el de mas facil realizacibn porque no existen
problemas de seguridad y / o confidencialidad que deban superarse, y a

comparaciénde los otros tipos de Benchmarking, éste es el primero que
debe emprenderse, puesto que no es dificil de realizar y si proporciona datos
detallados. Y lo que es aun mejor, con frecuencia podra tomar

personal experimentado de otras oficinas para ayudar a mejorar un proceso.

Benchmarking Competitivo: EI Benchmarking competitivo, conocido también
ingenieria en reversa, requiere de la investigacion de productos, servicios y
procesos de un competidor. La forma mas comun de llevarlo a cabo consiste en
comprar productos y servicios de la competencia y luego analizarlos para
identificar ventajas competitivas.

Originalmente, algunas organizaciones abrigaron temores sobre la ética
involucrada en el proceso. En la actualidad, sin embargo pocas organizaciones
esperan poder competir sin una comprension total de los productos y servicios
de la competencia. Aun organizaciones como IBM, Xerox, General Motors,
Ford Company, entre otros hicieron uso efectivo de este método. En
efecto, Ford Motor Company desensambla cuidadosamente automoviles de la
competencia y los coloca en fila, pieza por pieza, para comparar sus disefios y
sistemas de ensamblaje. Ademds, los productos de la competencia se
someten a extensas pruebas para identificar sus fortalezas y debilidades, y
generar perfiles de desempenio.

Benchmarking en operaciones de categoria mundial: Abarca el proceso de
Benchmarking fuera de la organizacibn y de su competencia directa, para
involucrar industrias disimiles. Muchos procesos de la empresa son genéricos
por naturaleza y aplicacion como por ejemplo almacenamiento, relaciones con
proveedores, logistica para servicio de partes, publicidad, relaciones con el cliente
y contratacion; pueden proporcionar percepciones significativas a pesar de
estar en una industria no relacionada. Permite descubrir procesos innovadores
no utilizados cominmente en sus tipos de productos pero le ayudaran a que su

*' HARRINTON, Op. Cit., p. 12.
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proceso se convierta en una de clase mundial.

Benchmarking por actividad-tipo: Se centra en los pasos del proceso o en las
actividades especificas del mismo, como el control de  cambio de ingenieria,
ingreso de pedidos, facturacion, cobro de cuenta por pagar, nominado
reclutamiento.

Vision general del Proceso de Benchmarking: La vision del Benchmarking es
identificar y evaluar los mejores procesos y desempefio con el proposito de
integrarlos al proceso actual de una organizacion, para incrementar su
efectividad, eficiencia y adaptabilidad.

Proporciona una forma sistematica de identificar productos, servicios
procesos Yy practicas superiores que pueden adoptarse o adaptarse a su
ambiente para reducir costos, disminuir el tiempo del ciclo, cortar
inventarios y proporcionar una mayor satisfaccion a sus clientes tanto internos
como externos.

El Benchmarking tiene con frecuencia, la simple tarea de comprar
productos competitivos para compararlos con aquellos producidos por la
organizacion.

Utilizacion del Benchmarking: Las dos razones principales para utilizar el
proceso de Benchmarking son:

a) La fijacion de metas 'y
b) El desarrollo del proceso.

Asi mismo, proporciona una forma de descubrir y comprender los métodos
gue pueden aplicarse al proceso para realizar mejoramientos trascendentales.

Lo mas importante es que el Benchmarking proporciona una forma de
descubrir y comprender los métodos que pueden aplicarse a un proceso para
realizar mejoramientos trascendentes.

Este es un valor exclusivo del Benchmarking que no solo le indica lo bueno que

necesita y puede llegar a ser, sino que también cémo cambiar su proceso para
llegar a su objetivo.
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Partes del Proceso de Benchmarking:
v' Medicién

Se debe evaluar aspectos tales como, cuanto, qué tan rpidamente, cuén
bueno, ddénde, cuanto tiempo, tamafio configuracion, forma y ajuste, aunque
la mayor parte de las mediciones producto tipo son de naturaleza fisica, algunas
de estas mediciones para el proceso se relacionan con esfuerzo, costo y tiempo.
En consecuencia, a menudo se recomienda establecer medidas en forma de
porcentaje como por ejemplo; el rendimiento sobre las inversiones, rendimiento
anual, costos unitarios, tasas de productividad en vez de valores reales.

El uso de porcentajes permite el intercambio de datos sin revelar valores
absolutos o tasas de produccion y favorece el libre intercambio de informacién
entre las organizaciones.

v' Conocimiento del Proceso o producto:

Este aspecto se centra en descubrir como las organizaciones de categoria
mundial han desarrollado sus procesos y sistemas, para asegurar un desempefio
superior.

En esta coyuntura se busca y se analiza el cédmo, el conocimiento las
formas, los procesos y los métodos responsables de convertir una organizacion,
un proceso o0 una actividad en la mejor de su clase. Luego, se aplica el
conocimiento  anterior al proceso, adaptandolo para que satisfaga los
requerimientos unicos de los productos, funcionarios, clientes y caracteristicas
de la organizacion.

Beneficios del Benchmarking: EI Benchmarking requiere de una gran cantidad
de trabajo y una vez se inicia se convierte en un proceso progresivo que
debe mantenerse actualizado, sus beneficios sobrepasan el esfuerzo y el gasto.
Entre los beneficios del uso del Benchmarking, se pueden detallar los siguientes:*?
v' Ofrece una forma de mejorar la satisfaccion del cliente

v' Define los mejores procesos aplicables

v" Mejora el proceso

v Contribuye a eliminar el sindrome no inventado aqui

v" ldentifica su posicion competitiva

%2 Ipbid.
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v Incrementa la efectividad, eficiencia y adaptabilidad de los procesos

v Transforma la satisfaccion personal en un urgente deseo de
mejoramiento

v" Ayuda a establecer objetivos alcanzables pero dinamicos

v Incrementa el deseo de cambio

v' Permite proyectar tendencias futuras en la industria

v’ Establece prioridades para las actividades de mejoramiento
v Proporciona a la organizaciéon una ventaja competitiva

v Crea una cultura de mejoramiento continuo

v' Mejora las relaciones y la comprension entre los socios del
Benchmarking.

Outsourcing: El término Outsourcing se utiliza para describir un fenémeno
gue se esta extendiendo en todas las industrias. Es parte de un movimiento mas
amplio de la sociedad para la conformacion de un mundo mas productivo y
menos derrochador. ElI Outsourcing, como nunca antes, plantea a la
gerencia delicados retos de relaciones humanas, ya que puede afectar a
cualquier empleado y a cualquier gerente que no esté dentro de las llamadas”
ventajas competitivas “.

Son varios los elementos que han impulsado el proceso de Outsourcing,
muchos de los cuales son desarrollados en las técnicas de clase mundial como la
Reingenieria de Procesos de Los Negocios, Reestructuracion Organizacional,
Benchmarking, nuevas alianzas que conducen a sociedades mas reales y el
proceso completo de una administracion mas delgada, la cual ahora también
esta siendo fomentaday soportada por normas y reglamentaciones.

Concepto de Outsourcing: A continuacion se detalla una serie de conceptos
recopilados de las autoridades en la materia del Outsourcing.

Peter Bendor Samuel, una autoridad en el mundo del Outsourcing, lo
define como wuna estrategia gerencial que toma lugar cuando una
organizacion transfiere un proceso de  negocio a una empresa
subcontratista 0 proveedor. La clave de esta definicion radica en el
aspecto de delegar el control y, diferencia el outsourcing de las
relaciones de negocios, donde el comprador retiene el control de un
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proceso, en otras palabras, el comprador le dice al proveedor como hacer el
trabajo. Lo que transfiere el duefio del negocio es lo que crea el
outsourcing lo cual a menudo lo convierte en un reto y un proceso
doloroso.*®

Otros consideran el Outsourcing como una prueba técnica de tiempo para la
obtencién de mas recursos con menos inversién”.>*

“Segun Paule Neale director de negocios de la compafia “ISL de IBM” describe
el Outsourcing como la practica de transferir la planeacion administracion vy
operacién de ciertas funciones a una tercera parte independiente”.®

“‘Es la subcontratacion de servicios y productos en una alianza tal con los
proveedores elegidos, que practicamente se convierten en una extensiéon de los
negocios de la organizaciébn, pero siguen ocupandose de su propia

administracion”.®®

“‘Outsourcing es la utilizacion estratégica de recursos externos para realizar
actividades que tradicionalmente eran manejadas al interior de la compafiia”.®’

Tomando en consideracion los conceptos anteriores, se puede concluir que el
Outsourcing es la capacidad de delegar los procesos de produccion de
algun bien o servicio a terceros o proveedores ajenos a la compafiia que poseen
conocimientos, experiencia y creatividad en un ramo en particular, todo con el
objetivo que las empresas que contratan dichos servicios obtengan mayor
eficiencia y economias de escala en sus procesos, entre otros.

Clasificacion del Outsourcing: El Outsourcing se puede clasificar en dos ramas:

Funcional: Es asumir actividades como informatica, y apoyo contable a las
empresas.

Personal: Béasicamente es proporcionar el elemento humano para realizar
funciones operativas o técnicas.

Comparacion entre Outsource versus Outsourcing: Outsource es un servicio
exterior a la compafiia y que actia como una extension de los negocios de la

% Disponible en Internet: www.outsourcing-fag.com
3 Disponible en Internet: www.cfemp.com

** ROTHERY, Op. Cit., p. 55.

% Ibid.

%" Disponible en Internet: www.Outsourcing.com
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misma, pero que es responsable de su propia administracion; en tanto que
Outsourcing es la accidén de recurrir a una agencia exterior para operar una
funcién que anteriormente se realizaba dentro de una Empresa. Outsourcing es
la estrategia gerencial por la cual una compafiia Outsource se especializa
en funciones operativas concernientes a una organizacion, brindando asi
servicios eficientes.

En la mayoria de las compafias se ha subcontratado actividades
especiales para funciones particulares de trabajo, contratando a firmas para
periodos largos con el fin de compartir recursos accesibles que estaria mas
alla de lo que podrian obtener al hacerlo individualmente, ya sea por falta de
tecnologia de punta o por falta de personal. Sin embargo la diferencia entre una
contratacion  simple y outsourcing, es que este Ultimo implica una
reestructuracion completa de una organizacion, alrededor de un ambiente
competitivo y de relaciones externas.

Outsourcing como una Estrategia Gerencial: Outsourcing es una estrategia

gerencial de recursos, disefiada para ayudar a las compafias a

optimizarlos recurriendo a una agencia exterior para operar en funciones que
8

anteriormente se realizaba dentro de una compaiiia

Outsourcing como una herramienta de la reingenieria: Las organizaciones que
realmente estan preparadas para regresar al principio y pensar en la
mejor forma de producir, comercializar y distribuir un producto o0 un
servicio, se veran obligadas a preguntarse cuales son las mejores formas
de hacerlo, y al mismo tiempo si realmente necesitan tener todos los procesos de
sus compaiiias.

La Reingenieria ofrece a las compafias la oportunidad de considerar el
Outsourcing como una de las herramientas que pueden utilizar en el nuevo
proceso.

Beneficios estratégicos del uso de Outsourcing: Las autoridades versadas
en la materia consideran que el uso del outsourcing produce los beneficios
siguientes:

v" Reduce y controla los costos de la compariia en operacién.

v' Eliminar inversiones que no se enfocan a la infraestructura establecida.

v' Capacidad de mejora en el giro del negocio.

* ROTHERY, Op. Cit., p. 55.
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v' Acelera la Reingenieria.
v" Mejora los recursos de base de datos.

v Aumenta el acceso de expertos funcionales.*

Areas béasicas de Outsourcing: Las caracteristicas mas comunes que tienen las
areas basicas a subcontratar son aquellas que utilizan gran cantidad de mano de
obra, las que se consideran con altas y bajas en la productividad y las que no
son exclusivas de las propias organizaciones que requieren el servicio de
Outsourcing. Entre las cuales se pueden mencionatr:

v' Aquellas que hacen un uso intensivo de recursos y gastos corrientes o
inversion de capital.

v' Areas relativamente independientes.
v' Servicios especializados y otros servicios de apoyo.
v' Aquellas con patrones de trabajo fluctuantes en cargay rendimiento.

v' Aquellas sujetas a un mercado rapidamente cambiante y donde es costoso
reclutar, capacitar y retener al personal.

v' Aquellas con una tecnologia rapidamente cambiante, que requiere una gran
inversion.

Areas que no se deben subcontratar: Bryan Rothery e lan Robertson
creadores del libro "Outsourcing, La Subcontratacion “, expresan que las distintas
funciones a mencionar deben llevar un exhaustivo estudio antes de
subcontratarlas, y sin embargo mas de alguna vez han sido subcontratadas con
éxito por alguien en alguna parte:

v" Administracion de Planeacion Estratégica.
v" Administracién de finanzas.

Administracion de finanzas.
Administracion de la consultoria gerencial.

AN

v" Control de proveedores.

% Ibid.

52



v" Control de calidad

v' Supervision de la satisfaccion de los requisitos del mercado y
reglamentario.

v" Como publicidad engafiosa, responsabilidad del producto, higiene y seguridad
industrial.

Esto se puede observar en uno de los conceptos de Outsourcing mencionados
anteriormente que muestra que puede ser utilizada en la subcontratacion de
productos o servicios en una alianza tal con los proveedores elegidos, que
practicamente se convierten en una extension de los negocios de la
organizacion, no obstante los propietarios de las mismas siguen
ocupandose de su propia administracion.

6.2 MARCO CONTEXTUAL

6.2.1 Presentacion de la empresa:

a. Historia del grupo empresarial Alandino Ltda.

Vision: Es clara nuestra meta, seguir siendo un grupo empresarial reconocido,
competitivo, comprometido con el desarrollo socio-econémico de la region,
promoviendo el empleo, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida de
las personas, aprovechando los avances tecnolégicos y prestando un servicio de
excelencia enmarcados dentro de la normatividad aduanera y de todos aquellos
acuerdos que dia a dia permitan adecuarnos al comercio internacional
globalizado.

Mision: Como empresas privadas, el compromiso constante de gestion humana y
empresarial que permita lograr el crecimiento sostenido de nuestra empresa y con
ello garantizar el desarrollo social, trabajo permanente y formal que asegure la
contribucion de aportes significativos al estado y al municipio de Ipiales.

6.2.2 Valores corporativos. Nuestras empresas, jamas podrian apartarse de esa
escuela tan invaluable dejada por nuestro patriarca, aprendida de manera exacta y
precisa por su hijo y duefo. Transmitida a cada uno de los empleados en el
transcurrir de los afios, donde la satisfaccion y tranquilidad del deber cumplido son
el resultado del ejemplo diario de un trabajo bien hecho, depurado, expedito,
transparente, con mucha honestidad, seriedad, responsabilidad, profesionalismo,
amistad, con amor al trabajo y mucha tenacidad.
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Es de todos conocidos que el Grupo CORALSA estd compuesto por seis
empresas muy representativas en la region y en todo el sector del Comercio
Exterior; tres comercializadoras Internacionales; dos en Colombia CORALSA Ltda.
Y ANDISUR Ltda. Y una e Ecuador PROALINORT S.A.; una almacenadora de
mercancias autorizada por la DIAN con el area mas grande del sur occidente
Colombiano ALANDINO LTDA; una constructora con dos proyectos de vivienda
en curso CONSTRUCTORA CORALSA S.A. y por supuesto Nuestra nueva y
renovada agencia de aduanas CORALSA S.A. NIVEL TRES, en la cual se han
aplicado las ultimas estrategias y conceptos de administracion gerencial como
Reingenieria y Re direccionamiento, Outsourcing, Empowerment, Benchmarking,
Kaizen, Know-How, Coacht perfect, entre otros, ayudados por supuesto con
herramientas modernas de relajaciébn, motivacion, autoestima, superacion
personal, liderazgo, aptitud mental positiva y en ciencias como la neumologia y
psicologia que permiten el desarrollo individual y colectivo de las personas tanto
mental como fisico.

Todo en aras del aseguramiento de la excelencia en la calidad y servicio a UD
amigo cliente.

Visto asi, nuestro personal es el mejor, reine todas las condiciones profesionales,
psicotécnicas, con la experiencia suficiente y certificados por el SENA en
competencias laborales afio 2010 tenemos tres ingenieros industriales, un
ingeniero de sistemas, una administradora de empresas, dos contadoras, dos
pasantes casi profesionales de comercio exterior, un profesional en docencia, un
abogado experto en comercio internacional y un personal operativo de mas de
quince afos de experiencia en el comercio exterior.

El revisor Fiscal es contador titulado, con especializacidon en impuestos, asesor
tributario de grandes empresas de pasto, Ipiales, Cali y Bogota por mas de treinta
anos.

6.2.3 Infraestructura fisica y técnica. Como ya lo dijimos, nuestra Agencia de
Aduanas funciona en instalaciones propias, en un edificio ubicada en la Cra.7 #30-
130 con cinco oficinas amplias y cémodas, con un area de 350 mts. Cuadrados,
las cuales acceden directamente al depdsito ALANDINO LTDA, permitiendo
mayor agilidad, trato preferencial e inmediatez en los procedimientos de
nacionalizacion.

Contamos ademas con 15.500 mts. Cuadrados de area habilitada (ver fotografias
anexas); de igual manera, contamos con 260 empleados y cumplimos con todos
los estandares exigidos por la DIAN en los diferentes decretos. En cuanto a
tecnologia se refiere para el desarrollo de la actividad aduanera, ademas de la
disposicion exigida por ellos para actualizar constantemente, la obligacion de
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estar conectados al sistema, MUIISCA y SIGLO XXI y contar con equipos de
ltima generacién tanto para cOmputo como para comunicaciones.

Hemos construido cultura empresarial durante el tiempo, esto nos ha permitido
aplicar herramientas y desarrollar habilidades que hacen mas eficaz el trabajo,
nuestra gente es propositiva, proactiva, positiva; nos esforzamos por la
presentacion y por tener infraestructuras comodas bien cuidadas, con mucho aseo
y orden, el mantenimiento de las bodegas y oficinas es casi una obsesion, pues
sabemos que con ello aumentamos la productividad del personal y garantizamos
un mejor servicio.

6.2.4 Resefa historica. “Peter Bendor Samuel, una autoridad en el mundo del
Outsourcing, lo define como una estrategia gerencial que toma lugar cuando
una organizacion transfiere un proceso de negocio a una empresa subcontratista
o proveedor. La clave de esta definiciébn radica en el aspecto de delegar el
control al proveedor, en las relaciones de negocios normales el comprador
retiene el control de un proceso, en otras palabras, le expresa al proveedor como
hacer el trabajo; por consiguiente lo que transfiere el duefio del negocio es
lo que crea el outsourcing lo cual a menudo lo convierte en un reto y un proceso

doloroso”.*°

Otros consideran el Outsourcing como una prueba técnica de tiempo para la
obtencién més recursos con menos inversién”.**

Segun Paule Neale director de negocios de la compaifia “ISL de IBM” describe
el Outsourcing como la practica de transferir la planeacién administracién y

operacion de ciertas funciones a una tercera parte independiente”.*?

Tomando en consideracién los conceptos anteriores, se puede concluir que el
Outsourcing es la capacidad de delegar los procesos de produccién de algun
bien o servicio a terceros o proveedores ajenos a la compafia que poseen
conocimientos, experiencia y creatividad en un ramo en particular, todo con el
objetivo que las empresas que contratan dichos servicios obtengan mayor
eficiencia y economias de escala en sus procesos, entre otros.

En el transcurso de 1930, Outsourcing se utilizaba en tareas vitales poco
agradables como es el de procesar planillas, por la razén que no se contaba con
equipos tecnolégicos muy avanzados.

40 Disponible en internet: www.outsourcing-fag.com
*' Disponible en internet: www.cfemp.com

* ROTHERY, Op. Cit., p. 55.
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Sin embargo, Outsourcing fue notorio hasta en 1990; cuando el Sr.
Eastman Kodak propietario de la Compafila Kodak expuso los sistemas de
informacién a la comunidad por medio de negocios gigantes de
subcontratacion, donde muestran cOmo un gran numero de compaifias estan
utiizando cada vez mas el Outsourcing con la finalidad de optimizar sus
recursos e incrementar sus utilidades.

En la segunda mitad del afio 1996, La Corporacién Dun y Bradstreet vy el
Instituto de Outsourcing anunciaron el primer indicador del Outsourcing para
medir los cambios de niveles en los servicios de Outsourcing en los Estados
Unidos de Norteamérica.

Ahora ha sido actualizado en 1997 con una segunda edicion. La segunda edicidn
del indicador del outsourcing revela que la compafiias de Estados Unidos con mas
de $ 80 millones en ingresos esperados incrementaron un 26% de servicios
de Outsourcing.

Este nivel de incremento es estadisticamente idéntico al nivel reportado de
servicios de Outsourcing en el penultimo trimestre de 2006, y el segundo
trimestre del afo 2007.

Mas all4 del tercer trimestre ascendieron al 16% llegando a la evaluacion 146
billones de dolares que se muestra en la siguiente grafica.
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Grafica 1A. El mercado del oursourcing continda en crecimiento

Fuente. Este estudio

Outsourcing como mega tendencia es un término que se ha venido
utilizando en los ultimos afios en diferentes partes del mundo, no es un nuevo
concepto o una nueva actividad; en un inicio era considerada simplemente
como un medio para reducir significativamente los costos, sin embargo
actualmente ha demostrado ser una herramienta Util para el crecimiento de
las empresas, imponiéndose mas y mas en la comunidad empresarial en todo el
mundo.

Los siguientes detalles revelan que la tecnologia de informacion continua a la
cabeza en las areas funcionales de  Outsourcing, que muestra
aproximadamente un 30% de los servicios de Outsourcing. Recursos
humanos revelan un 16% de todas las actividades, Mercadeo y Ventas un 149%,
finanzas un 11%, administracién 9% y otros 22% lo cual esta altamente unido con
el Outsourcing.
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6.3 LA INFORMACION TECNOLOGICA CONTINUA A LA CABEZA DE
AREAS FUNCIONALES DE OUTSOURCING

Grafica 1B. Informacién tecnoldgica

Finanzas 11%

R. Humanos

16%

Fuente. Este estudio

La otra gréfica, muestra que las industrias son las que mas utilizan el
Outsourcing, siendo aproximadamente dos tercios del total. Las industrias
manufactureras de productos duraderos muestran un 39% de toda la
actividad, mientras que las industrias manufactureras de productos no
duraderos reflejan un 25%. El servicio de informacion incluye compafias de
telecomunicaciones y tecnologia, quienes usan sustancialmente el
Outsourcing con un 13% de toda la actividad. En adicion, los servicios de
informacion aumentan la utilizacion del Outsourcing de una manera mas rapida
que otras industrias que planearon su crecimiento en mas del 50%

en 2007.
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Grafica 1C. Industrias manofactureras

Fuente. Este estudio

Hoy en dia, en la demanda de servicios de construccion y correspondencia se
utiliza el concepto de Outsourcing para subcontratar recurso humano
especializado en estas areas, quienes son remunerados fuera de la
empresa Yy casi siempre a un costo mas bajo que si hubieran sido
contratados directamente por la compafiia que requiere el servicio.

“‘Asi mismo, el sistema de privatizacion de algunas funciones del sector
publico como por ejemplo: obras publicas, agentes de seguridad en los
centros penales y por si fuera poco, transgortes espaciales se han visto
estimulados por el crecimiento de Outsourcing.”

La utilizacion de medios de comunicaciébn como el Internet, ha facilitado a las
organizaciones una mejoria en el acceso y la rapidez para subcontratar servicios
de Outsourcing, asi como tener a su disposicion un proveedor de dichos
recursos. También el Outsourcing busca mejorar la calidad como un punto clave
para mantener la posicion competitiva en los mercados, ya que una de las
razones de la utilizacion del mismo es cuando algunas empresas empiezan a
decaer en la calidad de los bienes o servicios producidos y no satisfacen las
expectativas de los clientes.

Al utilizar Outsourcing, el comprador no instruye al proveedor la forma en que
debe realizar una tarea, sin embargo se enfoca en comunicar lo que él quiere
comprar, es decir que delega el proceso de realizacion de los resultados
al proveedor, frecuentemente esta evaluacion da lugar a confusién en cuanto a

** Disponible en internet: www.cfemp.com
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los términos de contratacion y contratacion externa.

Los cuales en su esencia tienen diferentes significados: “Contratacion” se da
cuando una compafia o un comprador adquiere productos o servicios de otra
compafiia o proveedor, situacion donde el comprador es duefio de un proceso
que controla; en otras palabras el comprador le gira instrucciones precisas al
proveedor acerca de lo que desea y cOmo quiere que realice esos servicios, no
pudiendo el proveedor variar las instrucciones que le ha expresado el comprador.

En el concepto de Outsourcing o Contratacion externa, el comprador delega el
control del proceso al proveedor, a quien Unicamente se le manifiestan los
resultados que se desean obtener y éste decide como realizar el proceso
para obtener esos resultados, de no ser asi se convertiria en una transaccion de
compra-venta normal, y podria destruir un aspecto importante que hace que el
Outsourcing trabaje, asi como el valor agregado que éste genera y por el cual ha
sido creado, que es utilizar la experiencia del Outsource o Proveedor del
Servicio en la rama o industria que se esta contratando y las economias de
escala que éste provee. También si el demandante del Outsourcing indica al
proveedor como realizar el trabajo le elimina la responsabilidad, lo cual es un
elemento importante en el éxito de las relaciones de Outsourcing.

Las empresas Outsource son compafilas con experiencia en ciertos

procesos (como por ejemplo fabricar escritorios, manejo de recursos

humanos o idear logisticas).

Le permite brindar un valor agregado al contratante del servicio, denominado

economias de escala, forma determinante para proveer disminuciones de

costos a la empresa que requiere el servicio.

Las diez razones mas sobresalientes del porgue existen compafias

Outsource son las siguientes:

v" Reduce y controla los costos de operacion

v' Se enfoca en el perfeccionamiento de la compafiias demandantes de los
servicios

v' Aumenta el acceso de las habilidades en el mundo

v’ Utiliza los recursos internos para otros propositos

v’ Utiliza recursos que no estan disponibles internamente

v Acelera los beneficios de La Reingenieria
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v" Ayuda al funcionamiento de actividades fuera de control
v" Hace que los fondos de capital estén disponibles

v' Comparte riesgos

v Incrementa el efectivo de la compafiia®.

Enelanexo 1 seilustra como el Outsourcing estdbasado fundamentalmente
bajo el principio de que el comprador determina la extension de los
servicios y niveles de calidad que desea obtener del proveedor, esto se
aplica en relaciones externas donde las partes interactuantes desearian
una relacion efectiva y exitosa.

Si las partes entraron en un acuerdo que no sea basado en este principio, el
resultado sera una relacion insatisfactoria y probablemente una disolucion rapida
del contrato.

A la vez el Outsourcing posee una herramienta que permite analizar el
proceso de cada negocio; la cual se ha estado desarrollando y evolucionando
a través del tiempo, conocida como BPO (Business Process of Outsourcing)
que traducida al castellano significa Proceso de los Negocios de Outsourcing;
basada en el analisis y evaluacién del servicio que se exige bajo el concepto
de Outsourcing para determinar si los requerimientos expuestos por el
contratante se aplican concretamente al Outsourcing y asi eliminar una mala
contratacion y que el contexto del contrato sea duradero y flexible a los ajustes
gue se requieren en el tiempo; lo cual se realiza bajo la creatividad de examinar
procesos y modifica la manera en la que los contratos se ejecutan actualmente
que implica mas que un simple cambio del personal que realiza el
proceso en las instalaciones del contratante.

La razon de ser del Proceso de los Negocios de Outsourcing es definir que el
proveedor no solamente toma la responsabilidad para echar en marcha una
funcidbn o un proceso de negocio sino mas bien que reingeria la manera en
que se ejecutara ya sea desarrollando una nueva tecnologia para realizar el
proceso o aplicando la tecnologia existente en una nueva forma para mejorarlo,
también toma en consideracion cémo un proceso en particular afectaria al
comprador o duefio de wuna compafila y cOmo interactuaria con otros
departamentos y sus funciones.

Historia de la calidad: La historia muestra que uno de los puntos criticos del
origen de la calidad como un medio sostenido de produccion se presentd en

* Disponible en internet: www.Outsourcing.com
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Japon, después de la Segunda Guerra Mundial. La industria Japonesa
estaba totalmente destruida y habia que reconstruirla desde el principio de
una forma innovadora. Un grupo de estadounidenses se dirigi6 a Japon para
ayudar a los japoneses a construir y operar instalaciones fabriles modernas,
Hommer Sarasohn, uno de esos estadounidenses, ensefidé a los japoneses a
utilizar las estadisticas de los procesos de manufactura, como él decia: que lo
gue existe es un sistema... que no ve una fabrica... que ve un sistema, cuyo
insumo es el disefio que ha hecho, es el propdésito por el cual se quiere que este
articulo exista, asi como todo lo que se requiere para llegar al cliente y colocar
ese articulo en sus manos a su entera satisfaccion.

Asi mismo, W. Edwards Deming es reconocido por su contribucién al
surgimiento de Japon después de la Segunda Guerra Mundial. Deming se
Dirigi6 a Japon en 1950 y dicté una serie de conferencias sobre técnicas
para el control estadistico de procesos, el cual habia sido inventado por
William Shewhart, amigo de Deming, y otras personas de los Laboratorios
Bell. Irénicamente; pocas Empresas Estadounidenses tomaron las teorias de
Shewhart en serio, no asi en Japén, donde Deming fue premiado en 1951
por su sistema de produccion y es considerado como un indicador del
compromiso de Japon, por la calidad.*

En la misma época, Joseph Juran también Estadounidense fue a Japén y
trabaj6 con William Shewhart y tomé parte en el desarrollo de los conceptos del
control estadistico de los procesos, algunos lideres de la industria japonesa
utilizaban su libro, “The Quality Control Handbook “. Asi bien la obra de Deming
y Juran, fue importante para sistematizar las ideas sobre la calidad y planificar
dichas ideas en la reconstruccion de la base industrial de Japon.

Muchos lideres japoneses también desempefaron un papel central, como
Kauru Ishikawa que efectu6é una serie de aportaciones muy importantes para
Japdn, su pais natal, quien es conocido por haber contribuido al surgimiento de
los Circulos de Calidad en los que se reunen los trabajadores para discutir
sugerencias y lograr mejoras en los procesos. Otra aportacién de Ishikawa fue
la importancia dirigida a las actividades de la calidad total concentradas en los
clientes.

En la actualidad las organizaciones estan utilizando estrategias de calidad y
productividad cada vez con mayor frecuencia, las cuales pueden ser
promovidas entre los clientes y los empleados. En esta estrategia se define que
los clientes desean productos y servicios de calidad, y que los empleados
se esmeran por conseguirlo y proveerlo. La Administracion de la Calidad Total es
un enfoque derivado de la funcion de control, la cual requiere que la
Administracion se concentre en la superacion constante de todas las
operaciones, funciones y sobre todo, en los procesos de trabajo, siendo la

** KOOTNZ, Harold. Administracion, una perspectiva Global. México: Mc Graw Hill, 1994. p. 94.
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satisfaccion de las necesidades del cliente una preocupacion primordial.

El término CALIDAD representa un concepto muy complejo que se ha
convertido universalmente en uno de los mas atractivos para la teoria de la
administracion. La preocupacion por la calidad es muy antigua, actualmente todo
negocio desea ofrecer productos y servicios de calidad, superiores a los de la
competencia. Muchos autores escriben sobre la calidad pero no se ponen de
acuerdo en una definicion exacta de lo que es la calidad. © No existe definicion
Gnica de calidad...La calidad es una apreciacion que una cosa es mejor que
otra, va cambiando a lo largo de la vida y de una generacion a otra, ademas
varia de acuerdo con las diferentes facetas de la actividad humana.

La calidad en el centro de trabajo va mas alla de crear un producto de calidad
superior al promedio y de buen precio, ahora se refiere a lograr productos y
servicios cada vez mejores, y de valor cada vez mas competitivo; esto
implica hacer las cosas bien desde la primera vez en lugar de cometer errores y
luego corregirlos.*®

Marshall Sashkin y Kenneth Kiser trataron de definir la Administracion de la
Calidad Total, captando la esencia de la filosofia de W. Edwards Deming: La
Administracion de la Calidad Total, significa que la cultura de la organizacién se
define y fundamenta en conseguir constantemente la satisfaccion de los clientes,
por medio de un sistema integral de instrumentos, técnicas y capacitacion.
Esto implica la superacion constante de los procesos de la organizacion, la cual
deriva en productos y servicios de alta calidad, para luego ser comercializados
en diferentes puntos de venta, tanto en mercados locales como internacionales.

La Calidad y el Outsourcing son conceptos complementarios el uno del otro, ya
que el Outsourcing es una herramienta que su funcién objetivo es la elaboracién
del estandar de calidad en un proceso de produccion, asi como en los
servicios que demandan las empresas y que éstas desean subcontratar.

Historia del comercio: Desde los tiempos remotos en que los hombres Vivian en
las cavernas como animales con grandes dificultades lograban subsistir en su
lucha constante contra el hambre y el frio; toda la historia da testimonio que
aprendieron cada vez mas a depender unos de otros. Fue asi como el comercio
se fue haciendo necesario ya que las personas necesitaban intercambiar lo que
producian, luego se vio la importancia de buscar lugares donde comercializar
sus productos convirtiéndolas en plazuelas o plazas, las cuales a medida de su
evolucion se fueron convirtiendo en mercados.

En el transcurso del tiempo, las condiciones de compra y venta han
evolucionado ubicandose en zonas cercanas dentro de una ciudad, dando

*® STONER, Op. Cit., p. 55.
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como resultado transacciones cada vez mas faciles y atractivas en la forma de
adquirir productos y servicios. Es asi como surge la idea de crear puntos de ventas
concentrados en un espacio fisico confortable con el objetivos de que los
consumidores no tengan que recorrer distancias grandes para satisfacer sus
necesidades de compra. A toda esta operatividad de compra y venta en las
ciudades es lo que conocemos como comercio el cual traspasa las fronteras a los
pueblos.

6.3.1 Entornos de Investigacion:

Figura 1. Caracterizacion de Ipiales y su entorno

Fuente: Alcaldia de Ipiales®’

*" Disponible en: http://www.ipiales-narino.gov.co
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Figura 2. Escudo y Bandera de Ipiales

Fuente: Alcaldia de Ipiales48

“El municipio de Ipiales se encuentra situado al sur oriente del departamento de
Narifio, a una altura de 2.900 msnm y con una temperatura promedio de 12°C. El
municipio cuenta con 109.116 habitantes y esta ubicado a 85 kilometros del
municipio de Pasto. Limita con municipios como Pupiales, Aldana, Carlosama y
con la Republica del Ecuador. Esta ultima frontera es de importancia nacional e
internacional y de grandes ventajas en materia de comercio y como fuente de
empleo para ipialefios, para los habitantes de la “ex provincia” de Obando y del
norte de Ecuador. Respecto a la condicion politica y administrativa, se encuentra
conformado y organizado por 12 comunas y 17 corregimientos”™.

Divisién politica y administrativa: El Municipio de Ipiales se encuentra dividido
en:

. Sector rural el cual se subdivide en:

- Sector campesino
- Sector indigena.

o Sector Urbano.
Sector rural: El sector rural se encuentra conformado actualmente por cuatro

corregimientos, sesenta y cuatro (64) veredas; dentro de la mayoria de ellas se
encuentran asentamientos indigenas.

48 Disponible en: http://www.ipiales-narino.gov.co

49 MINTRABAJO REPUBLICA DE COLOMBIA. Plan Local de empleo para Ipiales “Todos por una
Ipiales mas competitiva”. P. 13.
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Corregimientos:

- Corregimiento de la Victoria
- Corregimiento de Las Lajas
- Corregimiento de Yaramal

- Corregimiento de San Juan.

Dimensién econOmica: La economia local se fundamenta en actividades
agropecuarias, comerciales, de transporte, microempresariales y turisticas,
orientadas a la atencion de mercados regionales, del interior del Pais y de la
Republica del Ecuador. Su situacion de frontera determina una alta dependencia
del estado de la economia ecuatoriana, que se refleja en las ciclicas recesiones
econdmicas producidas por los problemas cambiarios.

Este marco general permite el desarrollo de la fase de diagnéstico del Plan de
Ordenamiento Urbano de la ciudad de Ipiales, en el cual se considera parte
integral del analisis la dinAmica econodmica regional, su funcionalidad y el caracter
de las interrelaciones que se producen en el nivel local, regional, nacional e
internacional.

Sector industrial: Este sector presenta un desarrollo lento, debido a diversos
factores, entre los cuales estan las politicas nacionales y la falta de
aprovechamiento de la integracién binacional en la franja fronteriza. En el
Municipio se encuentran algunas industrias de transformacién de tipo liviano,
destacandose la produccion de harina de trigo, tostadoras de café y otros
establecimientos industriales, especialmente los que utilizan insumos primarios
extraidos de la region, corno en el caso de los aserraderos de madera.

El resto del sector industrial puede clasificarse como micro empresarial, dedicado
a actividades de carpinteria, tejido en lana, ebanisteria, confecciones, elaboracién
de calzado, ceramicas, artesanias, entre otras de menor envergadura. Estas
pequefias empresas utilizan en promedio tres personas siendo esta contribucion
importante como unidades generadoras de empleo.

Sector comercio: Debido a su posicion fronteriza se presenta una actividad
comercial inestable. El auge o decadencia depende de las fluctuaciones
monetarias que se presenten en los dos paises limitrofes. La actividad informal es
de gran magnitud dada esta misma situacion fronteriza. De acuerdo con datos de
Camara de Comercio de Ipiales, el 40% aproximadamente del total de
establecimientos comerciales no estan registrados en esta institucion.

La actual dinAmica de este sector, generada por la politica de Apertura Econémica
ha permitido el incremento de intercambio de productos a través de actividades
comerciales de tipo mayorista con otros paises, significando exigencias en la
infraestructura de servicios basicos y deficiencias en cuanto a equipamiento.
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Sector transporte: Presenta una gran dinamica debido a la necesidad de
intercomunicacion por su doble calidad de frontera y zona periférica. Tanto el
transporte de carga como de pasajeros, son atendidos por diferentes modalidades
y empresas que se organizan de nivel regional y del interior del Pais®°.

Figura 3. Municipio de Ipiales. Establecimientos segun actividad econdémica
2007
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Fuente: Plan de desarrollo municipio de Ipiales 2008-2011"

Nuestro grupo empresarial fue creado hace mas de treinta y cinco afios, cuando
existian en nuestro pais los agentes de aduanas nombrados de manera vitalicia
directamente por la Presidencia de la Republica, siendo Don Adalberto Coral
Martinez (g.e.p.d.) el primero en montar la empresa en lo que hoy se conoce como
zona de frontera con Ipiales como la cabecera principal de ella.

Hoy dia somos el resultado de toda esa experiencia acumulada, con todos los
cambios y mejoras que ha tenido la normativa aduanera, en aras de facilitar los
tramites de comercio exterior; permanecemos en constante actualizacion tanto
documental como de sistemas operacionales, de igual manera con la aplicacién de
herramientas modernas de alta significancia como la reingenieria y el re
direccionamiento de procesos, lo cual nos permite con toda seguridad ofrecerles
un servicio de altura, muy profesional ajustado a las necesidades modernas y
contemporaneas.

*® PLAN BASICO DE ORDENAMIENTO TERRITORIAL. MUNICIPIO DE IPIALES. Disponible en:
http://ipiales-narino.gov.co

*1 Ibid.
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6.4 MARCO LEGAL

Es el proceso mediante el cual cumplido el hecho legal de aprehension o
abandono a favor de la nacion, se entregan las mercancias al deposito
debidamente inventariadas, descritas, cuantificadas, medidas y avaluadas para su
guarda, custodia, almacenamiento, restitucion o pago, asi como su registro y
validacion en el sistema de informacion. El competente para ingresar las
mercancias sera la unidad aprehensora previa coordinacion con las divisiones de
Comercializacion o quien haga sus veces, para la asignacion del depdsito al cual
se deben llevar las mercancias Cuando se trate de mercancias abandonadas sera
‘la Divisibn de Comercializacién o quien haga sus veces, previo reporte de la
Subdireccion de Comercio Exterior.

Literales c), d) y e) del articulo 21 del Decreto 1071 de 26 de junio de 1999.”°?
Articulo 16 del Decreto 1265 de julio de 1999.

Articulos del 522 al 540 del Decreto 2685 del 28 de diciembre de 1999.
Articulos 443 al 490 y 536 de la Resolucion No. 4240 del 2 de junio del 2000

Procedimiento para la liquidacién de bodegajes a cargo de terceros por concepto
de legalizacion o garantia en reemplazo de aprehensién: De acuerdo con lo
establecido en el articulo 525 del Decreto 2685 de 1999 y en el inciso tercero del
articulo 447 de la Resolucién 4240 de 2000, en los casos de legalizacion o cuando
se acepte la garantia en reemplazo de aprehension, los costos por bodegajes
seran asumidos por los usuarios quienes cancelaran el valor correspondiente,
directamente a la almacenadora, a la misma base y tarifa que fueron liqguidados
por el depdsito a la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales.

Para la salida de mercancias, se aplicara lo establecido en los articulos 448, 449 y
450 de la Resolucién 4240 de 2000; cualquiera que sea la causal, debera mediar
orden de entrega dirigida a la almacenadora debidamente firmada por el
administrador o su delegado, el Jefe de la Division de Comercializacion o quien
haga sus veces, la cual deberd contener como minimo la siguiente informacion:
Nombre del depédsito, nimero y fecha del acto administrativo que ordena la
entrega, numero y fecha del DIM para egresos por devolucion, legalizacion.

La permanencia en bodega de mercancias tales como juguetes bélicos, mercancia
inutilizada o en mal estado, dafadas, rotas, vencidas 0 mercancias que
legalmente requieren registro sanitario para su distribucibn en el mercado
nacional, no podran exceder al término de diez (10) dias habiles de
almacenamiento contados a partir de la fecha de aprehensién o terminada el acta

°2 Disponible en Internet: http://www.kimera.com/karisma/infojuridica/res4240_dian.htm

68



de inventario y avalto para el caso de las mercancias en abandono, término en el
cual se adelantaran los tramites para su disposicion.

La mercancia se entregara acorde con lo estatuido en los articulos: 537 del
Decreto 2685 de 1999 y 463 de la Resolucion 4240 de 2000. Si el adjudicatario
delega el recibo de la mercancia, debera hacerlo mediante poder autenticado en
notaria, especificando nombre e identificacion del adjudicatario y del autorizado
para recibir, numero del lote y valor ofertado.

> LA LEY 100 DE 1993.

Establecio la estructura de la Seguridad Social en el pais, con tres componentes
como son: El Régimen de Pensiones, La Atencion en Salud y El Sistema General
de Riesgos Profesionales. Cada uno de los cuales tiene su propia legislacion y sus
propios entes ejecutores y fiscales para su desarrollo.

En el caso especifico del Sistema de Riesgos Profesionales, existe un conjunto de
normas y procedimientos destinados a prevenir, proteger y atender a los
trabajadores de los efectos de las enfermedades profesionales y los accidentes
que puedan ocurrirles con ocasion o como consecuencia del trabajo que
desarrollan, ademas de mantener la vigilancia para el estricto cumplimiento de la
normatividad en Salud Ocupacional.

Entre los principales Decretos y Resoluciones:

Persona juridica inscrita ante la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales,
para actuar exclusivamente en el modo de transporte maritimo, y cuyo objeto
social incluye, entre otras, las siguientes actividades: coordinar y organizar
embarques, consolidar carga de exportacibon o des consolidar carga de
importacion y emitir o recibir del exterior los documentos de transporte propios de
su actividad.

v' “Decreto 2628 de 2001, publicado en el Diario Oficial No. 44.651, de 19 de
diciembre de 2001 “*®

v" Decreto 1198 de 2000 publicado en el Diario Oficial No. 44.062 del 29 de junio
de 2000

v Ley 1480 de 2011, Estatuto del Consumidor

v ARTICULO 2°. Objeto.

>% Disponible en Internet: http://legislacion.vlex.com.co/vid/estatuto-aduanero-dercreto-58407505
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Las normas de esta ley regulan los derechos y las obligaciones surgidas entre los
productores, proveedores y consumidores y la responsabilidad de los productores
y proveedores tanto sustancial como procesalmente.

Las normas contenidas en esta ley son aplicables en general a las relaciones de
consumo y a la responsabilidad de los productores y proveedores frente al
consumidor en todos los sectores de la economia respecto de los cuales no exista
regulacion especial, evento en el cual aplicard la regulacion especial vy
suplementariamente las normas establecidas en esta Ley.

Esta ley es aplicable a los productos nacionales e importados.
» ARTICULO 15.

“Los particulares que obtengan concesion o autorizacidon para prestar los servicios
de manejo, almacenaje y custodia de mercancias de comercio exterior, deberan
cumplir con los lineamentos que determinen las autoridades aduaneras para el
control, vigilancia y seguridad del recinto fiscalizado y de las mercancias de

comercio exterior, asi como con lo siguiente”54:

Garantizar anualmente, en los primeros quince dias del mes de enero, el interés
fiscal en una cantidad equivalente al valor promedio de las mercancias
almacenadas durante el afio de calendario anterior, o bien celebrar contrato de
seguro que cubra dicho valor. En este ultimo supuesto, el beneficiario principal
debera ser la secretaria, para que en su caso, cobre las contribuciones que se
adeuden por las mercancias de comercio exterior. Una vez cubiertas las
contribuciones correspondientes, el remanente quedara a favor del beneficiario.

> ARTICULO 55-1. DEPOSITOS PUBLICOS DE APOYO LOGISTICO
INTERNACIONAL.

Articulo 1 del Decreto 1004 de 2004. “El nuevo texto es el siguiente:> Son
aquellos lugares habilitados por la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales
a los puertos de servicio publico, para el almacenamiento de mercancias
extranjeras que seran sometidas en dichos lugares, a los procesos de
conservacion, acondicionamiento, manipulacidon, mejoramiento de la presentacion,
acopio, empaque, re empaque, clasificacion, marcacién, preparacion para la

distribucion, reparacion, acondicionamiento o limpieza™>°.

>4 Disponible en Internet: http://www.amenlac.org.mx/uploads/moa/LA/Articulo%2015%20L.A..htm

% Disponible en Internet: http://george524.blogspot.com/2008/02/5-zonas-primarias-

aduaneras.html
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El término de almacenamiento de las mercancias en los depésitos de apoyo
logistico sera de un (1) afio contado a partir de su llegada al territorio aduanero
nacional. Antes del vencimiento de este término, las mercancias deberan
someterse a la modalidad de reembarque o al régimen de importacion. De lo
contrario, se consideraran abandonadas a favor de la Nacion.

El documento de transporte debera sefialar el Deposito de Apoyo Logistico
Internacional en el cual serd almacenada la mercancia.

> Decreto 2644 de 1994, la cual establece una tabla Unica para la
indemnizacion de la pérdida de la capacidad laboral.

> Resolucién 001792 de 1999, valores limites permisibles para la exposicion
ocupacional al ruido.

6.5 MARCO CONCEPTUAL
Contribucidn: Participacion en una labor en la que colaboran varias personas.

Competitividad: La capacidad de una organizacién publica o privada, lucrativa o
no, de mantener sistematicamente ventajas comparativas que le permitan
alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno socio-
econdmico.

Responsabilidad social empresarial (RSE): “Es el compromiso voluntario que
las organizaciones asumen frente a las expectativas concertadas que en materia
de desarrollo humano integral, se generan con las partes interesadas y que,
partiendo del cumplimiento de las disposiciones legales, le permite a las
organizaciones asegurar el crecimiento economico, el desarrollo social y el
equilibrio ecolégico” (ICONTEC).

Factores competitivos: Los clasificamos de la siguiente manera: Internos: Son
todos aquellos que caen dentro de su poder de decisién y a través de los cuales
busca distinguirse de sus competidores. Incluyen el monto de los recursos
acumulados por la empresa, las ventajas competitivas que posee, y su habilidad
para implementarlas.

Calidad: atributo o caracteristicas que distinguen una cosa de otra, mediante un
patrén de comparacién, grado o clase. Una graduacién estandar o relacion de
excelencia o finura.

Capital humano: Habilidades, destrezas y conocimientos que posee un individuo,

gue le permite obtener sus ingresos. El ingreso que se deriva de los servicios que
presta el personal puede considerarse como un reconocimiento a su capacidad.
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Competencia: Se refiere a la rivalidad de las empresas que compiten entre si
dentro de la misma actividad.

Investigacion y desarrollo: Investigacion basica que se realiza sin un objetivo
comercial especifico, investigacion con el objeto de perfeccionar un invento, el
trabajo de hacer que la investigacion proporcione productos o procesos, incluyeron
el mejoramiento de productos ya existentes.

Servicios: consumir o producir bines que son principalmente intangibles y a
menudo consumidos al mismo tiempo que son producidos.
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7. ASPECTOS METODOLOGICOS

7.1 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El tipo de estudio que se va a realizar serd de tipo descriptivo cuyo objetivo sera
describir con la mayor precision posible las necesidades de la aplicacion del
outsourcing.

Para efectos de esta investigacion se utilizara la metodologia cuantitativa y
cualitativa por las siguientes razones:

Investigacion cuantitativa:

e Para examinar los datos de manera numérica, basada en la Estadistica.
e Para garantizar la objetividad del estudio, al utilizar la medicion exhaustiva y
controlada, intentando buscar la certeza del mismo.

Investigacion Cualitativa: Con el fin de apoyar la investigacion cuantitativa , dado
gue es necesario comprender el punto de vista de los expertos en el tema, de los
lideres gremiales y los funcionarios gubernamentales, asi como las perspectivas
de desarrollo de la region.

7.2 PARADIGMA DE LA INVESTIGACION

Se utilizara el Paradigma Empirico Analitico o Positivista, con el fin de establecer
las leyes generales por las que se rige el desarrollo y la competitividad de la
organizacién. Segun esta concepcion dichas leyes podran ser descubiertas y
descritas objetivamente y permitiran explicar, predecir y controlar el fenémeno
objeto de estudio, con la continuidad y competitividad de la organizacion.

En este enfoque, el investigador es considerado un agente externo, que se
desempefia como experto de una elevada calificacion profesional, es reconocido
como sujeto y determina el objeto de estudio, por lo cual genera la idea
investigativa desde fuera, sin tomar en consideracion las inquietudes y
expectativas del grupo de personas implicadas en la investigacion, se le exige
"neutralidad” en las valoraciones. Los investigados son considerados como
"objeto" de la investigacion.

La investigacion realizada siguiendo este paradigma aspira a ampliar el
conocimiento tedrico, asignandole a la teoria el papel de guiar la préactica.
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Otra de las concepciones por las que elegimos el paradigma positivista es que los
disefios de investigacion se caracterizan por ser formales y estaticos a partir del
manejo del conjunto de variables que pretende estudiar. Se utiliza
predominantemente las técnicas cuantitativas con la intencién de alcanzar la
mayor precision y exactitud y se concibe el rigor cientifico como dependiente de
un conjunto de criterios que permiten determinar la credibilidad de las
investigaciones. Entre estos criterios se sefialan la consistencia, la neutralidad, la
aplicabilidad y el valor de verdad.

El resultado que se espera obtener bajo este marco es la presentacion de un
informe final en el que se expone a la comunidad los resultados obtenidos.

Para reducir la principal limitacién del paradigma positivista, el reduccionismo, se
utilizara la investigacion cualitativa con el fin de tener en cuenta la amplia gama de
interacciones que siempre esta presente en los fendmenos sociales.

7.3 METODO DE INVESTIGACION
Se utilizara el método Deductivo, puesto que se seguiran los siguientes pasos:
v Planteamiento del conjunto axiomatico de partida:

v' La falta de programas de formacion en aplicacion del outsourcing afecta la
competitividad, productividad y continuidad de las PYMES en Narifio y
principalmente en el Municipio de Ipiales

v" Proceso de deduccién logica, partiendo siempre de los postulados iniciales, es
decir, de la etapa anterior:

v' En el municipio de Ipiales no existen empresas dedicadas a la asesoria en la
implementacion del outsourcing y la formacion continua e integral de las
organizaciones

v' Enunciado de leyes de caracter general, a los que se llegara partiendo del
conjunto axiomatico y a través del proceso de deduccion.

7.4 FUENTES PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

Fuentes Primarias. Se exploraran tres fuentes de informacion primaria:

Los testimonios y reportes verbales que proporcionan los expertos en temas

relacionados a la implementacién del Outsourcing en las empresas catalogadas

pequefias y medianas e Informacidon recolectada a través de entrevistas a la

direccién para analizar las caracteristicas de liderazgo que posee la gerencia en la
empresa en estudio y ademas se llevara a través de encuestas sacadas a una
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muestra de empresas del sector almacenadoras de mercancias de comercio
internacional, ya que es necesario la apreciacion que estos tengan del servicio
para la posterior identificacion, analisis y proposicion de la incidencia de la
competitividad y la responsabilidad social empresarial que existe, al igual que se
hace necesario la aplicacion de entrevistas a la direccion de la empresa Alandino
Ltda, para que también podamos tener diferentes percepciones del director de la
organizacion sobre estas entidades y encontremos percepciones para una mejor
realizacion de la investigacion.

Fuentes secundarias: Las fuentes secundarias que se van a utilizar son las
instituciones serias de caracter publico o privado relacionadas con el tema del
desarrollo de la implementacién del outsourcing, asi como los estudios y
publicaciones relacionados con el sector.

7.5 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Para llevar a cabo la recoleccién de la informacién se utilizard herramientas
estadisticas que permita determinar los factores de competitvidad del presente
estudio, esto se llevara de manera digital para lo cual se crea un archivo con toda
la informacion terciaria y secundaria recolectada a través de diversas entidades y
fuentes; con el fin de que esta se encuentre disponible para posterior consulta.

Poblacién y muestra: Se investigo tres tipos de poblaciones finitas, la primera
estd compuesta por los propietarios de las empresas del sector de
almacenadoras de mercancias de comercio internacional.

la segunda poblacion, estarA compuesta por la alta direccion que es la
encargada de decidir si es necesario la implementacion de esta herramienta
gerencial en la empresa Alandino Ltda., y la udltima por los 6 Gerentes que
administran las Compafiias Outsource seleccionadas, a solicitud de todos los
encuestados no se reflejan en la investigacion sus nombres.

Disefio de la muestra: Para el establecimiento de la muestra en el presente
estudio se determin6 que por ser un nimero limitado, el estudio se realizé en el
100% del universo como se detalla a continuacion.

v’ 269 empresas dedicadas al almacenaje de mercancias de comercio
internacional, ubicadas en la ciudad de Ipiales en el Departamento de Narifio,
segun anuario estadistico de la camara de comercio de Ipiales

v Director General de la empresa Alandino Ltda.

v' 6 empresas dedicadas a prestar servicios de ourtsource.
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8. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

8.1 PRESUPUESTO

INGRESOS

Aportes propios de dinero $ 600.000
Aportes propios de dinero $ 410.000
TOTAL INGRESOS $1010.000
EGRESOS

Papeleria $ 180.000
Internet $ 60.000
Transporte $ 350.000
Honorarios encuestadores $ 130.000
Procesamineto de la informacion $ 200.000
Digitacion del informe final $ 50.000
Encuadernacion del informe final $40.000

TOTAL EGRESOS

$ 1.010.000
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8.2 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades

Octubre

Noviembre

Diciembre

Febrero

Abril

112|134

Lluvia de ideas

Presentacion de
la idea de
trabajo

1

2

3

4

1

2

3

4

112|134

Entrega primera
parte
anteproyecto

Elaboracion del
anteproyecto

Entrega final
anteproyecto

Legalizacion del
trabajo

Elaboracion del
proyecto

Sustentacion del
proyecto

META 1. Elaboraciéon y presentacion del anteproyecto

Actividad 1. Visita a la empresa para la Identificacion y planteamiento del problema

Actividad 2. Revisién bibliografica y netgrafica

Actividad 3. Elaboracién del anteproyecto

Actividad 4. Evaluacion del anteproyecto por el asesor

META 2. Legalizacion del proyecto de grado

Actividad 1. Presentacion de solicitud de aprobacion de trabajo de grado ante el
Comité Curricular
Actividad 2. Asignacion de jurados de trabajo de grado por el Comité Curricular

Actividad 3. Aprobacion del anteproyecto por parte de los jurados
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META 3. Elaboracion del proyecto

Actividad 1. Recoleccion de informacion

Actividad 2. Procesamiento de la informacién

Actividad 3. Analisis e interpretacion de la informacion
Actividad 4. Elaboracioén y presentacion del informe final
META 4. Sustentacion del informe final

Actividad 1. Designacion de fecha y lugar de sustentacion por el comité curricular
Actividad 2. Sustentacion del trabajo de grado.
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9. INTERPRETACION DE RESULTADOS SOBRE EL USO DEL
OUTSOURCING

9.1 RESULTADO DE LA INVESTIGACION

Debido que el universo investigado estuvo compuesto por tres tipos de
poblaciones similares pero excluyentes, los resultados se presentaron por
separado para cada uno, por lo que se presentan los cuestionamientos
efectuados junto con sus objetivos y sus respectivas graficas siendo:

A) encuesta dirigida al grupo empresarial de almacenaje de mercancias del
municipio de Ipiales.

B) Director General de la Empresa Alandino Ltda.
C) Directores que administran las Compafiias Outsource en la ciudad de San

Juan de Pasto e Ipiales.

9.1.1 Encuesta dirigida a los propietarios de la empresas prestadoras del
servicio de almacenaje de mercancia en el municipio de Ipiales:

Pregunta # 1. ¢Existe algun tipo de servicio que la administracion ha
subcontratado en la organizacién?

Tabla 1. Pregunta 1.

FRECUENCIAS FRECUENCIAS
CATEGORIA ABSOLUTAS RELATIVAS (%)
Sl 29 11
NO 240 89
TOTAL 269 100

Fuente. Este estudio

79



Grafico 1D. Pregunta 1.

Fuente. Este estudio
Comentario: El 11% de los empleados si conocen un tipo de servicios que la
empresa ha subcontratado, mientras que el 89% de la poblacién encuestada no
conocen ningun tipo de servicio.

Pregunta # 2: ¢la empresa recibe los servicios basicos de mantenimiento ?

Tabla 2. Pregunta 2.

FRECUENCIAS FRECUENCIAS
CATEGORIAABSOLUTAS RELATIVAS (%)
SI 240 89
NO 29 11
TOTAL 269 100

Fuente. Este estudio

Grafica 2. Pregunta 2.

Fuente. Este estudio
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Comentario: El 89% de los empleados, manifiesta que la empresa si reciben
los servicios basicos de mantenimiento, mientras que el 11% faltante de la

poblacibn no manifiesta que

mantenimiento.

la empresa

PREGUNTA # 3: Si su respuesta es afirmativa, sefialé si el servicio es:

a) uniforme para todos las areas de la empresa

b) en proporcién al numero de metros cuadrados de cada area c) otros

Tabla 3. Pregunta 3.

FRECUENCIAS FRECUENCIAS
CATEGORIA ABSOLUTAS RELATIVAS (%)
Uniforme en todas las areas 55 23
Proporcionado al nimero de
metros cuadrados 170 71
Otros 15 6
TOTAL 240 100

Fuente. Este estudio

Grafico 3. Pregunta 3.

Fuente. Este estudio

Comentario: El 23% de Ila

poblacibn  expresaron que el servicio

recibe servicios basicos de

de

mantenimiento es uniforme para todos las areas empresariales, mientras que el
71% de la poblacion expres6 que es en proporcion a los metros cuadrados de

cada area y el 6% faltante enuncio que no lo sabia.
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PREGUNTA # 4. ¢Considera que la tarifa que cobran por estos servicios es
adecuada y que satisface las necesidades de la empresa?

Tabla 4. Pregunta 4.

FRECUENCIAS FRECUENCIAS

CATEGORIA ABSOLUTAS RELATIVAS (%)
Sl 67 28
NO 173 72
TOTAL 240 100

Fuente. Este estudio

Grafica 4. Pregunta 4.

Fuente. Este estudio

Comentario: El 28% de la poblacion expresé que la tarifa de mantenimiento es
adecuada y satisface sus necesidades; por otra parte el 72% de la
poblacibn  enunciaron que la tarifa de mantenimiento no satisface sus
necesidades.
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PREGUNTA # 5. (,Como calificaria los servicios de mantenimiento que le
brindan a la empresa?

Tabla 5. Pregunta 5.

CATEGORIAFRECUENCIASFRECUENCIAS
ABSOLUTAS [RELATIVAS (%)
Excelente 11 4
Muy Bueno 135 50
Bueno 110 41
Regular 13 5
TOTAL 269 100

Fuente. Este estudio

Grafico 5. Pregunta 5.

Fuente. Este estudio

Comentario: EI 4% enuncia que los servicios de mantenimiento les parece
excelentes, mientras que el 50% expresa que lo consideran muy buenos, el 41%
que estan en una calificacion de bueno y el 5% faltante opina que son
regulares, esto se debe a la cantidad de tareas y responsabilidades que existen en
la organizacion.
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PREGUNTA # 6: ¢Qué opinidon le merecen los servicios de vigilancia ofrecidos
para la empresa?

Tabla 6. Pregunta 6.

CATEGORIAFRECUENCIAS|FRECUENCIAS
ABSOLUTAS [RELATIVAS (%)
Excelente 40 15
Muy Bueno 94 35
Bueno 129 48
Regular 6 2
TOTAL 269 100

Fuente. Este estudio

Grafico 6. Pregunta 6.

Fuente. Este estudio
Comentario: ElI 15% de la poblacién manifesté que el servicio de vigilancia

recibido es excelente, mientras que el 35% lo caracteriz6 como muy bueno,
por otra parte el 48% como bueno y el 2% regular.
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PREGUNTA # 7: ¢Qué opinibn posee acerca de los servicios de limpieza
ofrecidos para la empresa?

Tabla 7. Pregunta 7.

CATEGORIAFRECUENCIASFRECUENCIAS
ABSOLUTAS [RELATIVAS (%)
Excelente 35 13
Muy Bueno 94 35
Bueno 113 42
Regular 27 10
TOTAL 269 100

Fuente. Este estudio

Grafico 7. Pregunta 7.

Fuente. Este estudio

Comentario: ElI 13% calific6 los servicios de limpieza como excelentes,
mientras que el 35% como muy bueno. Por otra parte, el 42% expresé que
eran buenos y el 10% faltante que regular.
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PREGUNTA #8: ¢ Qué opinidén posee acerca de los servicios de mantenimiento de
zonas verdes ofrecidos para la empresa?

Tabla 8. Pregunta 8.

CATEGORIAFRECUENCIASIFRECUENCIAS
ABSOLUTAS [RELATIVAS (%)
Excelente 38 14
Muy Bueno 89 33
Bueno 96 36
Regular 46 17
TOTAL 269 100

Fuente. Este estudio

Grafico 8. Pregunta 8.

Fuente. Este estudio

Comentario: El 14% de la poblacién calificd el servicio de mantenimiento
de zonas verdes recibido por parte de empresas existentes para este
motivo es excelente, el 33% que muy bueno; mientras que el 36% enuncio que
era bueno y el 17% regular.
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PREGUNTA # 9: Si las respuestas referidas a los servicios de
mantenimiento en general ofrecidos para la empresa fueron deficientes,
¢, Considera que se podria contratar los servicios de otra empresa externa para
que los cubra en una forma mas eficiente?

Tabla 9. Pregunta 9.

FRECUENCIAS FRECUENCIAS

CATEGORIA  ABSOLUTAS RELATIVAS (%)
Sl 196 73
NO 73 27
TOTAL 269 100

Fuente. Este estudio

Grafico 9. Pregunta 9.

Fuente. Este estudio

Comentario: El 27% de la poblacion expresaron que no habria posibilidad
de contratar una empresa externa que cubra los servicios de mantenimiento
de una forma mas eficiente, mientras que el 73% restante enuncié que si
estarian dispuestos.
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PREGUNTA # 10: Si su respuesta anterior es afirmativa, ¢Estaria
dispuesto a pagar un porcentaje adicional por un servicio mas especializado?

Tabla 10. Pregunta 10.

FRECUENCIAS FRECUENCIAS
CATEGORIAABSOLUTAS RELATIVAS (%)
Sl 13970 71
NO 57 29
TOTAL 196 100

Fuente. Este estudio

Grafico 10. Pregunta 10.

Fuente. Este estudio

Comentario: El 71% de la poblaciéon estaria dispuesto a pagar un porcentaje
adicional al obtener un servicio mas especializado, mientras que el 29%
faltante no estaria dispuesto.
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PREGUNTA #11: ¢Considera que sus ventas
calidad de los servicios?

Tabla 11. Pregunta 11.

aumentarian si se

mejorara la

FRECUENCIAS FRECUENCIAS
CATEGORIA|  ABSOLUTAS RELATIVAS (%)
S| 199 74
NO 70 26
TOTAL 269 100

Fuente. Este estudio

Grafico 11. Pregunta 11.

Fuente. Este estudio

Comentario: El 74% determindé que la variable ventas cambiaria en forma
positiva al igual que los servicios de mantenimiento, mientras que el 26%

enuncié que no.
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PREGUNTA # 12: Mencione cuales son desde su punto de vista los mejores
empresas de servicios temporales del area del Municipio y sus alrededores,
clasificandolos en orden descendente:

Tabla 12. Pregunta 12.

CATEGORIA FRECUENCIAS FRECUENCIAS
ABSOLUTAS RELATIVAS (%)
Empresa 472 266 33
prounicol 258 32
servicios y gestion 210 26
La escoba magica 49 6
Servicios unidas 8 1
la ley 8 1
Servicio Metrépolis 8 1
TOTAL 807 100

Fuente. Este estudio

Grafico 12. Pregunta 12.
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Fuente. Este estudio

Comentario: El 33% calificé a la empresa 472 como el mejor servicio que le
puede ofrecer a la organizacion, mientras que el 32% a prounicol, el 26% a
servicios y gestion empresarial, el 6% a la escoba magica, y con el 1% a la
demas .

90



PREGUNTA # 13: ¢Por qué cree usted que se han ganado los mejores

lugares como empresas de outsourcing?

a) Por su ubicacion
b) Tamano
C) Estructura d) Limpieza

d) Publicidad f) Promocién.

Tabla 13. Pregunta 13.

CATEGORIA FRECUENCIAS |FRECUENCIAS
ABSOLUTAS |RELATIVAS (%)
Ubicacién 137 17
Tamafo 105 13
Publicidad 113 14
Mantenimiento 57 7
Experiencia 105 13
Limpieza 105 13
Vigilancia 73 9
logistica 16 2
Infraestructura 32 4
seguridad 8 1
Buen Servicio 16 2
Inversion 8 1
Mercaderia en Venta 24 3
Promocioén 8 1
TOTAL 807 100

Fuente. Este estudio
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Grafico 13. Pregunta 13.
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Fuente. Este estudio

Comentario: ElI 17% calific6 a la empresa por la ubicacion, otro 13% por el
tamafno, 14% por la publicidad, 7% por el mantenimiento en general, el 13%
por la experiencia, 13% por los servicios de limpieza, 9% por los servicios de
vigilancia, 2% por la logistica, 4% por la infraestructura, el 1% por seguridad,
2% por el buen servicio, 1% por la inversion , 3% por marketing, y el 1% por la
promocion.

92



PREGUNTA # 14: ¢ Existe algun programa estructurado en la empresa para

evaluar los servicios en forma periodica?

Si No
a) semanalmente
b) Trimestralmente
c) mensualmente
d) Otros
Tabla 14. Pregunta 14.
CATEGORIAFRECUENCIAS|FRECUENCIAS
ABSOLUTAS [RELATIVAS (%)
Semanal 30 11
Mensual 48 18
Trimestral 78 29
Otros 113 42
TOTAL 269 100
Fuente. Este estudio
Grafico 14. Pregunta 14.
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Fuente. Este estudio

Comentario: El 11% expresO0 que existe un programa para evaluar los
servicios semanalmente, el 18% lo enunci6 mensualmente, el 29%
trimestralmente y el 42% en otros como anualmente o que no los evaluaban.
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PREGUNTA # 15: ¢ Existe alguna alternativa para formar un comité o junta
directiva para encargarse de los asuntos de mantenimiento?

Tabla 15. Pregunta 15.

FRECUENCIAS FRECUENCIAS

CATEGORIA| CODIGO ABSOLUTAS RELATIVAS (%)
Sl a 105 39
NO b 164 61
TOTAL 269 100

Fuente. Este estudio

Grafico 15. Pregunta 15.

Fuente. Este estudio

Comentario: El 39% de la poblacién expresé que existe un comité o junta
directiva para encargarse de los asuntos de mantenimiento, mientras que el
61% restante enuncid que no existia.
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PREGUNTA # 16: ¢Qué recomendaciones daria a la administraciéon de las
empresas de Outsourcing para mejorar la imagen y la satisfaccion de sus servicios
para su organizacion?

Tabla 16. Pregunta 16.

CATEGORIA CODIGO| FRECUENCIAS |FRECUENCIAS
RELATIVAS (%)
ABSOLUTAS
Vigilancia a 230 18
Limpieza b 230 18
Publicidad c 180 15
Mantenimiento(en general) d 200 16
Bajar tasas de Mantenimiento e 49 4
Evaluar los servicios de
mantenimiento f 79 6
Mejorar seguridad g 41 3
Crear Publicidad h 64 5
Incrementar Promocion [ 49 4
Mejorar Infraestructura J 35 3
Crear Centros de logistica servicio Kk 27 2
Personalizar el servicio
I 20 2
Mayor Responsabilidad Administrativa m 17 1
Mejorar la Organizacion de la
Administracion n 15 1
Cambio de Administracion 0 5 1
Ampliar su portafolio de servicios p 9 1
TOTAL 1250 100

Fuente. Este estudio
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Grafico 16. Pregunta 16.
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Fuente. Este estudio

Comentario: El 18% de la poblacién recomienda que debe incrementarse la
vigilancia, otro 18% recomienda que se incremente los servicios de limpieza,
15% incrementar publicidad, 16% mejorar los servicios de mantenimiento en
general, 4% bajar tasas de mantenimiento, 6% evaluar los servicios de
mantenimiento, 3% mejorar la seguridad, otros 5% crear publicidad, 4%
incrementar promocién, 3% mejorar infraestructura, 2% crear centros de
logistica de servicio, 2% personalizar el servicio, y 1% a
incrementar responsabilidad, mejorar la organizacion de la
administracién, cambio de administracion y ampliar su portafolio de
servicios.
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3.1.2 Encuesta dirigida al director de la empresa Alandino Ltda:

PREGUNTA # 1. ¢Qué tipo de servicios provee la Administracién de las
empresas de servicios Outsourcing a su organizacion?

Tabla 17. Pregunta 1.

Sl
CATEGORIA NO

Mantenimiento
Limpieza
Publicidad
Sistemas de
Seguridad X

Vigilancia X
Otros:

Pago Agua y luz
Eléctrica
mensajeria

Fuente. Este estudio

XXX

XX

Comentario: Del total de los servicios de subcontratacion, la empresa Alandino
Ltda. ocupa Unicamente el servicio de vigilancia, con una representacion del
14,28%
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PREGUNTA # 2: ¢ Como consideraria la percepcion de los servicios que ofrece
dichas empresas

Tabla 18. Pregunta 2.

EXCELENT]
CATEGORIA E MUY |REGULAR MALO
BUENO

Mantenimien

X
Limpieza X

Publicidad X

Sistemas de

Seguridad

Vigilancia X

Otros:

Pago Agua y

Eléctrica

XX

mensajeria

Fuente. Este estudio

Comentario: no se ha subcontratado servicios con empresas de outsourcing por el
motivo de que son categorizados como regulares y malos y los costos no son
equivalentes al servicio que prestan, y considera el servicio de vigilancia como
bueno.

¢Por qué?: existen quejas del servicio , no satisface las expectativas, tienen
deficiencias en el servicio y es muy dificil satisfacer las necesidades
organizacionales

PREGUNTA # 3: ¢Evaltan los servicios de mantenimiento en general que se
ofrecen estas empresas?

Comentario: La empresa no evalla los procesos de servicio que ofrecen estas
empresas, debido a que no recurren a la subcontrataciéon de aquellos, Unicamente
el servicio de vigilancia que lo categorizaron como bueno. Y las razones por las
cuales no se realiza son: no se lleva un control interno, y no existe un comité
especializado para evaluarlos.
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PREGUNTA # 4: Si el mejoramiento de los servicios operativos conlleva a
incrementar la imagen de su empresa,

¢, Consideraria como alternativa el contratar una empresa dedicada y especializada
en esos rubros de subcontratacion?

Objetivo: Determinar si el mejoramiento de los servicios operativos con lleva a
incrementar la imagen del Centro

Comercial tomando en consideracion el contratar empresas especializadas en
€S0S servicios.

CATEGORIA RESPUESTA

Sl X
NO

Comentario: El director de la empresa, considera que el mejoramiento de los
servicios operativos con lleva a incrementar la imagen de la empresa,
considerando el contratar empresas especializadas en esos servicios. Las
razones que lo haria es por utilizar un servicio mas especializado, maximiza
tiempo y recursos, se disminuiria costos, mas control sobre los servicios, aunque
la desventaja es que no genere eficiencia del servicio prestado.

PREGUNTA # 6: ¢(Qué entiende por Outsourcing?

El director de la empresa, define el concepto de outsourcing como la
subcontratacién de recursos humanos, acompafiado con la contratacion de
servicios externos para delegar algunas actividades a otras compafias.

PREGUNTA # 7: ¢Ha aplicado este concepto para administrar esta empresa?
No tiene el conocimiento suficiente sobre esta herramienta de gestion gerencial y
la técnica para su implementacién, aunque tiene entendido que son servicios que

se delegan a otras compaiiias tales como limpieza, mantenimiento, publicidad,
vigilancia, sistema de seguridad, mensajeria, entre otras.
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PREGUNTA # 8: ¢Consideraria el Outsourcing como una alternativa para
incrementar la imagen de su empresa, y por ende una mayor eficiencia en sus
servicios?

Considera el Outsourcing como herramienta para incrementar la imagen de su
empresa y por ende un aumento en la eficiencia en sus servicios, ademas por la
agilidad de sus procesos y por costos operativos

PREGUNTA # 9: ¢Ha recibido alguna oferta de una Compafia Outsource
para dedicarse a servicios operativos de la empresa ?

No ha recibido ofertas para la implementacion del modelo outsourcing en la
empresa, debido a que no existen compariias especializadas de estos servicios en
el Municipio de Ipiales. Las razones es que no tienes un manejo publicitario, no
ofrecen su portafolio de servicios, no realizan técnicas de promocién y no se
concentran en ofrecer sus servicios en venta personal o mercadeo directo.

PREGUNTA # 10: ¢Ha escuchado el término de Benchmarking (Marcas de
Referencia)?

Si ha escuchado y ha leido el concepto de benchmarking, y lo define como la
comparacion de servicios, un modelo de observacion de la competencia y tratar de
mejorar algunos de sus servicios similares

PREGUNTA # 11: ¢Consideraria el Benchmarking como una alternativa para
mejorar los diferentes tipos servicios que ofrece su empresa?

Considera que el Benchmarking es una alternativa para mejorar los diferentes
tipos servicios que ofrece la empresa

PREGUNTA #12: Si las Compafias Outsource son especialistas en actividades
consideradas en los servicios operativos de su empresa ¢Qué expectativas le
gustaria encontrar en las mismas?

Las expectativas que le gustaria encontrar al gerente de la empresa
ALANDINO LTDA, en Compafiias Outsource considerandolas como especialistas
en determinados servicios operativos, es: la eficiencia, la rapidez, calidad del
servicio, por costos, por su confiabilidad, por su seguridad y por qué garanticen
una evaluacion constante.
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PREGUNTA #13: Después de haber evaluado los aspectos anteriores,
¢ Contrataria UD. una compafiia que le permita obtener esos beneficios?

Considera que contrataria compafiias especializadas en servicios operativos
siempre que cubra aspectos como eficiencia, rapidez, calidad, costos, entre
otros, las razones que contrataria 0 no un servicio especializado de outsource porque
es necesario delegar algunas funciones, por optimizar recursos y tener un control
administrativo de la empresa.

3.1.3 Empresas Outsource:

PREGUNTA # 1: ¢ Cuéanto tiempo de funcionamiento tiene su compafia?

Tabla 19. Pregunta 1.

[CATEEONA CODI=D  [COMPAHES OOTS00RCE FRECUEHCTR
T 12 3 [& & [= FRECUCHCIAAD |RELATIVA %
SOLUTA

Wanoe 08 un aw El X 1 17
nasts un afio

(=)
-
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o

T2 mas 92 W an
nasts dos aflos

Hae &2 g2 ane [+ X 1 17
n3zia ires afios

o2 T2z anE 2 d X X 2 i}
3dams

ITaTaL 3] T

Fuente. Este estudio
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Grafico 17. Pregunta 1.

Fuente. Este estudio

Comentario: Practicamente una tercera parte de los compafiias Outsource
tienen dos afos de fundadas, otra tercera parte estan establecidas desde
hace mas de tres afios, un poco mas de la quinta parte ha incursionado
en el mercado Outsourcing hace menos de un afio y el resto se encuentra
en el rango de dos a tres afos.
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PREGUNTA # 2: ¢Que servicios de Outsourcing esta en capacidad de ofrecer su
empresa?

Tabla 20. Pregunta 2.

CATEGORIA CODIGO [COMPANIAS OUTSOURCE
1 2 3l4]58 6 |FRECUEMCI |FRECUENC
A &
ABSOLUTA |RELATIVA
(%)

Division de limpieza a % x x| x| x 5 17
Custodiade b X | x 2 7
transporte v
personal
Merketing ] x| x| = 3 10
Mantenimiento de b x X x| x 4 13
limpieza por contrato
Mantenimiento de & % ® ¥ | % 4 13
Fonas verdes
FPago de planillas f X x| x| x| x 4 13
Proteccidn v 0 ®| = 2 7
custodiade valores
en transito
Vigilancia h ¥ | X ® 3 10
Fumigacian i X 1
Ventade productos i % ¥ 2
de limpieza

TOTAL 30 100

Fuente. Este estudio

Grafico 18. Pregunta 2.

Fuente. Este estudio
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Comentario: La mayor parte de las Empresas se dedican a brindar servicio de
limpieza lo cual se ve reflejlado con un 17%, otros servicios como
mantenimiento de limpieza por contrato, mantenimiento de zonas verdes y
pago de planillas alcanza un 13% cada uno, el rubro mas pequefio es el de
fumigacion.

PREGUNTA # 3. ¢ En qué sectores ha logrado colocar sus servicios?

Industrial ] Instituciones de Gobierno [_]
Financiero[ ] De Servicio ]
Comercial] Otros 1

Tabla 21. Pregunta 3.

LATELEURIA LATOM=TT FRECOENLIA FRELOEMLTA

COMPANMIAS DU SOURCE

1 2 |34 | 5| 6 |[ABSOLUTA |RELATIVA

Industrial a X X x| x| x 9 17
Financiero b X ¥ x| x| x| x 6 21
Comercial c X X | X[ x| x| x 6 21
Instituciones de d X | X X 3 10
Gobierno
Servicio e X X x| x| x 5 17
Otros :
Comerciales f X X 4 14
TOTAL 29 100

I
Fuente. Este estudio
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Grafico 19. Pregunta 3.

Fuente. Este estudio

Comentario: Con el 21% se identifica la participacién la participacién de las
Compafias Outsource en el mercado del municipio de Ipiales , tanto en el sector
financiero como en el comercial, los sectores servicio e industrial han sido
incursionados en un 17%, el menos explotado ha sido el de los Centros
comerciales y residencial con un 14%.

PREGUNTA # 4: ;Trabaja actualmente para una empresa de almacenaje de
mercancia internacional?

Si NO

Tabla 22. Pregunta 4.

CATEGORIA CODIGO |COMPANIAS OUTSOURCE FRECUENCIA |FRECUENCIA

1 2 3 4 ABSOLUTA| RELATIVA %
Si a 2 3
NO b X X X X 4 6
TOTAL 6 10

Fuente. Este estudio
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Grafico 20. Pregunta 4.

Fuente. Este estudio

Comentario: El 67% de las compafiias Outsource no trabajan para empresas
de almacenaje de mercancia, siendo una tercera parte que si trabajan con ellos.

PREGUNTA # 5: Si la respuesta anterior es afirmativa, detallar qué servicios
brinda.

Tabla 23. Pregunta 5.

COMPANIAS
FRECUENCIA] RECUENCIA
CATEGORIA CODIGO| OUTSOURCE RELATIVA
0,
ABSOLUTA 0
1 2 3 4 5 6
Vigilancia
a X X 2 29
Servicios de
Seguridad b X 1 13
Limpieza C X X 2 29
Mantenimiento
en general d X X 2 29
7 100

Fuente. Este estudio
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Grafico 21. Pregunta 5.

Fuente. Este estudio

Comentario: Los servicios que mas se prestan en las empresas de almacenaje
de mercancia, actualmente son los de Vigilancia, limpieza y mantenimiento
representando con un 29.29% cada uno, lo cual significa que existe una gran
oportunidad de que las compafiias Outsource puedan incursionar en este sector

PREGUNTA # 6: Si su respuesta es no, ¢, Ha intentado penetrar en este rubro?

Tabla 24. Pregunta 6.

CODIG | COMPARNIAS FRECUEN |RECUENCI
CATEGORIA O OUTSOURCE CIA A
RELATIVA
1 > | 3lals| g |ABSOLUTA |(%)
S a X X X 3 75
NO b X 1 25
TOTAL 4 100

Fuente. Este estudio
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Grafico 22. Pregunta 6.

Fuente. Este estudio

Comentario: El 25% de la poblaciéon opind que no han intentado penetrar en
ese sector sin embargo el 75% si han efectuado gestiones para ingresar a
ellos pero han encontrado con obstaculos que presentan en la Tabla # 7

PREGUNTA # 7. ¢(Cuales considera que han sido los obstaculos o barreras
para poder brindar sus servicios en una empresa de almacenaje de mercancia de
comercio internacional?

Tabla 25. Pregunta 7.

COMPANIAS
CATEGORIA copigo | OUTSOURCE FRECUENCIA RECUENCIA
RELATIVA
(%)
1 2 3| 4 5 6 | ABSOLUTA
Precios bajos que
ofrece la
competencia a X X 2 50
Llegar a un
acuerdo cuando
mas de una
compafiia trabaja
en el mismo rubro |, y . o
No esta Interesado |c X 1 25
TOTAL 4 100

Fuente. Este estudio
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Grafico 23. Pregunta 7.

Fuente. Este estudio

Comentario: El problema mas grande con el que se han encontrado las
Compafiias Outsource ha sido que la competencia tienen precios mas bajos
representado con el 50%, lo cual les dificulta la gestion para poder incursionar
en este campo, también existe el impase de no haber podido llegar a un
consenso cuando han intentado penetrar varias empresas con el mismo
servicio, representada por un 25% y el 25% restante manifest6 no haber
logrado llegar a un acuerdo con los Gerentes de estas empresas.

PREGUNTA # 8: ¢Para tratar de penetrar en este ambito, ha efectuado algin
tipo de publicidad o promociones?

Tabla 26. Pregunta 8.

S NO
LUMFANTIAS
CATEGORIA COoDIGO OUTS0OURCE FRECUENCIA RECUENCIA
RELATIVA
1 2(3|4|5| 6 |ABSOLUTA| (%)
SI A X X [X [X 4 67
NO B X X 2 33
TOTAL 6 120

Fuente. Este estudio

109



Grafico 24. Pregunta 8.

Fuente. Este estudio

Comentario: El 67% han demostrado interés en incursionar en empresas
de este tipo de actividad y han efectuando publicidad, otro 33% no ha
efectuado ningun tipo de publicidad.

PREGUNTA # 9: ¢Recuerda en que consistio?

Tabla 27. Pregunta 9.

COMPANIAS

CATEGORIA cobiGo | OUTSOURCE FRECUENCIA | RECUENCIA

- > ABSOLUTA RELATIVA %
Anuncios
Paginas
Amatrillas 3 X 3 38
Venta Personal | b X 4 49
Vallas
publicitarias C X 1 13
TOTAL 8 100

Fuente. Este estudio

110




Grafico 25. Pregunta 9.

Fuente. Este estudio

Comentario: Las empresas que realizaron publicidad lo hicieron por medio de
Venta Personal la cual muestra el porcentaje mas alto representado con un
49% también lo han hecho mediante anuncios en paginas amarillas un 38% vy
una minoria con un 13% a través de vallas publicitarias.

PREGUNTA #10: ¢Poseen algun Programa de Calidad que le permita evaluar
los servicios que brindan en el mercado del Municipio de Ipiales?

Si No

Tabla 28. Pregunta 10.

CATEGURIA [ D] [E]8] FRECUENUTA FRECUENCTTA
COMPAMIAS OUTS0OURCE
7 3 T ) L] ABSOLUTA RELATIVA (%)
Sl a X X | x| X| x| x B 100
NO b 0 0
TOTAL B 100
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Grafico 26. Pregunta 10.

Fuente. Este estudio

Comentarios: EI 100% de los entrevistados manifestaron que poseen
programas de calidad para evaluar los servicios que prestan en el mercado de
la ciudad de San Juan de Pasto e Ipiales.

PREGUNTA # 11: Si la respuesta anterior es afirmativa, detallar en que consiste.

Tabla 29. Pregunta 11.

COMPANIAS

CATEGORIA cobigo | OUTSOURCE FRECUENCIA RECUENCIA

RELATIVA %
1 213 4 5 6 ABSOLUTA

Encuesta a X X X X 4 37

Entrevista b X X 2 18

Parametros

Internacionales c X 1 9

Capacitacion d X X X 3 27

Tele marketing e X 1 9

TOTAL 11 100

Fuente. Este estudio
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Grafico 27. Pregunta 11.

Fuente. Este estudio

Comentario: el 37% representa que las encuestas han sido el medio mas
luego han sido

utilizado para evaluar la calidad ya que representa
capacitaciones con un 27%, las entrevistas esta

representadas con un 18%

otros, como parametros Internacionales y telemarketing ocuparon el 9% cada

uno.

PREGUNTA # 12: ;Ha escuchado sobre el concepto de Benchmarking?

Sl NO

Tabla 30. Pregunta 12.

CATEGORIA CODIGO |COMPANIAS FRECUENCI |FRECUENCI
OUTSOURCE A A
11271374 ABSOLUTA [RELATIVA
(%)
Si A X | X | X | X 6 100
NO B 0 0
TOTAL 6 100

Fuente. Este estudio
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Grafico 28. Pregunta 12.

Fuente. Este estudio

Comentario: El 100% de los entrevistaron manifestaron tener conocimientos

acerca de lo que es Benchmarking.

PREGUNTA # 13: ¢ Los aplica en sus servicios de Outsourcing?

Sl NO

Tabla 31. Pregunta 13.

CATEGORIA CODIGO |COMPANIAS FRECUENCI FRECUENCI
QUTSOQURCE A A
11213]4 ABSOLUTA |RELATIVA%

Sl a Xlx|x| X 5 83

NO b 1 17

TOTAL 6 100

Fuente. Este estudio
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Grafico 29. Pregunta 13.

Fuente. Este estudio

Comentario: El 83% de la poblacion manifestd que utiliza el Benchmarking en
sus procesos de Outsourcing, y solamente un 17% no lo hace.
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10. PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE PROMOCION Y DE CALIDAD EN LA
IMPLEMENTACION DEL OUTSOURCING EN LA EMPRESA ALANDINO LTDA.

10.1 PROGRAMA DE PROMOCION

10.1.1 Introduccion al Programa de Promocién. El programa de promocion se
ha diseflado para que las Empresas Outsource lo dirijan a su mercado objetivo
en cuyo caso son las empresas de almacenaje de mercancias internacionales en
el municipio de Ipiales

Las Compafias Outsource estan en la capacidad de ofrecer ventajas
competitivas porque no solamente brindan servicios operativos de limpieza
mantenimiento en general, sistemas de seguridad y vigilancia, sino que aplican
calidad, especializacion en cada rubro, y rapidez los cuales se consideran como
valor agregado, estas ofrecen dar un seguimiento al ser contratadas mediante
evaluaciones de cada uno de los servicios para confirmar si estan
satisfaciendo  las necesidades de las organizaciones, utilizando medios
telefénicos o encuestas para su verificacion. Ademas de las evaluaciones de
los servicios operativos, cuentan con jefes o encargados de dirigir y
supervisar a sus subalternos, recibiendo capacitaciones constantes y
actualizadas de acuerdo a los cambios que ocurren en el mercado, con el
objetivo de mejorar los servicios y sus herramientas de trabajo en forma
continua. Las caracteristicas emocionales implicitas al utilizar el Outsourcing,
llevan consigo no solo el satisfacer las necesidades de los propietarios o
arrendatarios de los Centros comerciales reflejadas en las encuestas sino
también demostrar que por la tarifa de mantenimiento que ellos pagan a la
administracion, los productos que se manejan en cada local, estan siendo
protegidos.

Para el desarrollo del Programa se ha tratado que la inversién econémica
en las actividades a realizar sea alcanzable a los recursos disponibles de las
compariias, teniendo la posibilidad de eleccibn entre las alternativas
propuestas, podran apoyarse las Relaciones Publicas por medio de cocteles,
Venta Personal, Promocién de Ventas y Publicidad con el objetivo de darse
a conocer en el mercado objetivo de la mejor manera posible. Es necesario
considerar que el producto ( servicios de Outsourcing) que se menciona en
este trabajo de grado, es intangible dado que es un servicio, que comprende
mucha especializacion, calidad, rapidez, y su precio; el cual puede variar de
acuerdo a la extension de cada una de las empresas, ya que entre mas grande
sea, mayores cantidades de recursos se deberan utilizar.
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Es de tomar en cuenta que promover servicios muchas veces resulta mas dificil
que promover un producto tangible ya que éstos ultimos son perceptibles a los 5
sentidos y realizar estrategias de promocion para ellos resulta un tanto mas facil.
En el caso del Outsourcing que es practicamente promover una Industriay a su

vez algunos tipos de servicio especificamente de limpieza, vigilancia,
mantenimiento y sistemas de seguridad, para las organizaciones del area
del municipio de Ipiales, se han seleccionado cuidadosamente la Mezcla de

promocional siendo:

a) Las Relaciones Publicas forma bien acertada de realizar un
acercamiento positivo con el Publico objetivo ya que a nivel gerencial éstas
son indispensables y oportunas para desarrollar el programa de la mejor manera
posible, por lo que se convocara a una Reunion (un Coctel) para que asistan
los de Gerentes que administran las empresas del sector de empresas
de almacenaje de mercancias.

b) Publicidad, la cual es necesaria para incrementar la imagen, credibilidad
e informacién de las Compafias Outsource, asi como el conocimiento del
servicio de Outsourcing hacia los gerentes de los Centros Comerciales y al
publico en general apoyandose en algunos medios de comunicacion como
prensa con anuncios en periédicos, correo directo con brochures, utilizacion
de la Red, World Wide Web mediante la publicaciones en sitios 0 paginas
Web, y anunciarse en las paginas amarillas de directorios telefénicos del
municipio, estas acciones ayudaran a fortalecer la Industria  del
Outsourcing y en especial al logro de los objetivos de éste programa de
promocion.

c) Venta Personal, como otro método promocional béasico para aumento
de ventas de suma importancia para lograr los objetivos de este programa, ya
que su impacto es directo al publico objetivo al cual se llevara a cabo cara a
cara a los Gerentes que administran dichas organizaciones, esto requiere de
una cuidadosa y delicada demostracion de parte del que realiza la
presentacion de los servicios ya que son especificamente contratos de
Outsourcing los que se quieren vender; por lo tanto persuadir y lograr la
contratacion de los servicios requiere de no solo una entrevista con cada gerente
del Centro Comercial sino de un seguimiento constante para lograrlo.

d) Promociones de Ventas se propone la aplicacion de Descuentos
Especiales, estos tipos de descuentos suelen ser utlizados en cualquier
promocion ya sea para servicios 0 para productos. Con estos descuentos
se pretende facilitar la decision de los Gerentes y Accionistas de las
empresas a aceptar las propuestas de servicios. En el caso de productos o
servicios que se quieren introducir en el mercado estos descuentos resultan aun
mas adecuados. Para realizar este programa se ha tomado muy en cuenta el
analisis del entorno de las tres poblaciones que se estudiaron.
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10.1.2 Matriz FODA

a) Dirigido a los Propietarios o gerentes de las empresas de almacenaje de
mercancias.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

e ElI pago de las tarifas de e Recibir mejores servicios
mantenimiento es en base a la mediante el Outsourcing.
utilizacion de metros e Incremento en satisfaccion de
cuadrados, lo cual es equitativo los clientes.

e Existe la inquietud de cambio e Incremento de los servicios
por la contratacion de servicios prestados por la empresa
externos de Outsourcing e Incremento en ventas

e (Capacidad economica para _ _
pagar tarifas un poco mas altas] ¢ Mejora de imagen con mayor
que las actuales por los publicidad
servicios que reciben

DEBILIDADES AMENAZAS
e No tienen mayor poder de * Recibir servicios de calidad
= Disminucién en ventas por

decision para contratar o no los no tener una buena imagen

servicios de outsourcing
directamente. = no cumplir con las

e En algunas empresas, estan expectativas del comercio
organizados ya sea internacional por no tener un
mediante comités o0 juntas buen servicio de outsourcing
directivas para tratar aspectos e N0 contar con nuevas
como el mantenimiento de la tendencias de gestion
empresa. empresarial
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b) FODA dirigido al gerente de la empresa ALANDINO LTDA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
= Centralizacion en el manejo de = Contratacion de empresas
servicios
= poseen mayor control interno Outsource
en vista que realiza * Mejora en la calidad de lo
evaluaciones de los servicios. servicios al contratar

outsourcing.

= Dedicarse a otras actividades
propias de la administracion
para un mejor desarrollo de
la organizacion

DEBILIDADES AMENAZAS
= Poco conocimiento del
Outsourcing. *» |la no aplicabilidad de técnicas

de gestibn empresarial a nivel
mundial, que permitan mejorar
la productividad y
competitividad de las empresas,
y aprovechar los acuerdos
comerciales a nivel
internacional

= Desconocimiento real de la
percepcidn sobre la satisfaccion
gue tienen de los servicios que
presta la organizacion

= |a empresa no evallan los
servicios que prestan.

= Las evaluaciones no es
periddicamente.

= No han aplicado Outsourcing el

la mayoria de las areas
Unicamente en Vigilancia
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c) FODA dirigido a Compaifiias Outsource

FORTALEZAS
Empresas con mas de 1
década de permanecer a la
Industria del Outsourcing
Algunas ya son conocidas en lo
sectores financieros
comerciales
Cuentan con recurso humano
capacitado y especializado en
Ssu area.
Poseen herramientas
especializadas para cada area
Brindan capacitacion constante
a su personal
Poseen conocimiento de
Benchmarking
Compafiias formalmente
constituidas en el pais

OPORTUNIDADES
Incremento en la participacion
en la industria del Outsourcing
Ofrecimiento de ventajas

competitivas a los
administradores de las
empresas

Promocionarse en un mercado
no muy explotado.

Ampliaciéon o reforzamiento de
sus programas de promocién
para la mejora de sus servicios

DEBILIDADES
Poco esfuerzo de Marketing
Poca agresividad en la Venta
personal
Poca participacion en la
prestacibn de servicios en
Centros Comerciales
Poca adaptacion en el mercado
objetivo
No cuentan con el recurso
humano suficiente para suplir
de inmediato la demanda de las
empresas.

AMENAZAS
Precios de la competencia mas
bajos
La tarifa de mantenimiento son
demasiado bajas para  cubrir
el costo adicional y que
generaria la contratacion
de compaiiias Outsource.
Ingreso de competencia
extranjera al pais
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10.1.3 Objetivos Promocionales:

10.1.3.1 Objetivo de Marketing. Incrementar la participacion de mercado de las
Compafiias Outsource mediante la promocién de los servicios que brindan bajo
Outsourcing en las diferentes empresas del sector empresarial del municipio de
Ipiales

10.1.3.2 Objetivo de Promocién. Promover la Industria de las Compafias
Outsource en las organizaciones de almacenaje de mercancias mediante
Relaciones Publicas, Venta Personal y Promociones de Venta
para los cuales el mercado objetivo serd los Gerentes detallando los
beneficios que traeria a su administracion el cambio hacia la aplicacion del
Outsourcing como la mejor alternativa de administracion.

10.1.4 Actividades de Promocién.

10.1.4.1 Relaciones Publicas. Como apoyo a la venta personal se
recomienda a las empresas Outsource que estén en la disponibilidad
econdmica de hacerlo ofrecer un coéctel a los gerentes de las empresas de
almacenaje de mercancias el cual puede llevarse a cabo en un hotel capitalino
con el fin de dar a conocer cada uno de los servicios que la Empresa brinda bajo
Outsourcing y que pueden ser atractivos a los Gerentes para facilitarles la
administracion. Este evento deberd realizarse con éxito procurando que
todos los Gerentes asistan al evento; para lograr este objetivo debera hacerse
las siguientes actividades:

o Invitacion formal entregada personalmente a cada Gerente (anexo 3)

o El desarrollo de la agenda del céctel sera dirigido por el Gerente General
de la compafia Outsource interesada en firmar contratos de limpieza,
mantenimiento, vigilancia y sistemas de seguridad.

o Ademéas del Gerente de la Compafia Outsource deberé estar presente
el Ejecutivo de ventas el cual expondra las ventajas del uso del Outsourcing
con los costos que el uso de éste representa, tratando de ser persuadir
a la audiencia para que al final del coctel se logre el cierre de contratos o dejar
encaminada la posible venta.

o Parte de la agenda sera el obsequio de camisas tipo Polo con el Logo de
la compafiia Outsource como parte de la promocién de la empresa.
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Publicidad: Se considera necesario como apoyo a las relaciones publicas y
venta personal, promover a través de anuncios en periodicos, paginas Web,
brochures, paginas amarillas de directorios telefonicos los servicios de
outsourcing y proyectar una imagen institucional de cada compafia.

10.1.4.2 Venta personal. La herramienta de mayor peso para dar a conocer el
Outsourcing y los servicios que se quieren ofrecer en este concepto se daran a
través de la venta personal mediante el convencimiento y la capacidad que
tenga en ejecutivo de ventas de la empresa Outsource. Este ejecutivo de
ventas debe ser un profesional con los conocimientos técnicos necesarios
para persuadir a los Gerentes de los Centros Comerciales y resolver las
objeciones que se pueden presentar para concretar un contrato de
Outsourcing.

10.1.4.3 Descuentos especiales. Como incentivo promocional es necesario
ofrecer algunos descuentos sobre las tarifas normales de precios en los servicios
ya que este es un nuevo concepto de servicio aplicado en las organizaciones,
es recomendable disponer de este tipo de descuento, las alternativas
propuestas son:

= 2% de descuento por un contrato minimo de un afio al contratar uno de los
servicios que ofrece la compafiia sobre el precio normal si es pactado al final
del coctel.

= Si un Gerente opta por contratar los 4 servicios para el Centro Comercial
se daran 15 dias de servicio sin costo al afio.
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10.1.5 Cronograma de actividades

ACTIVIDAD

1 MES ‘

2 MESES

3 MESES I

|

|

Semanas

Semanas

Semanas

2

3

2

2 3

Descuentos Especiales

Programacién de Descuentos y
Paquetes

Publicidad
Anuncios, periédicos,
Péagina Web

Elaboracion de Brochures
Entrega de Brochures
Paginas Amarillas

Venta Personal
Visitas en Centro Comercial

Relaciones Publicas
Coctel
Tiempo Limite para firmar
Contratos
Contratacién de Hotel
Para Cdctel
Entrega de Tarjetas
de Invitacion

X X X

X X X

X X X
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10.2 PROGRAMA DE CALIDAD

10.2.1 Objetivo. Mejorar sustancialmente los niveles de calidad de los servicios
de Outsourcing ofrecidos en el mercado para poder penetrar mas facilmente a
las empresas del municipio de Ipiales.

10.2.2 Metas:

v' Contribuir al mejoramiento del servicio al cliente a través evaluaciones
periddicas, al personal de la Compafia Outsource.

v' Promover trabajo en equipo de los servicios Outsourcing ofrecidos en la
compafiia Outsource

v' Aumentar la productividad del servicio de Outsourcing en areas de limpieza,
mantenimiento, vigilancia y sistemas de seguridad basado en controles de
calidad superiores a la medida estandar a precios competitivos.

v' Mantener satisfechos a los propietarios con la manera en que desarrollan
cada servicio operativo contratado en la organizacion.

10.2.3 Politicas:

v Proporcionar capacitaciones constantes para el Recurso Humano sobre los
servicios de outsourcing que la empresa brinde.

v' Brindar mantenimiento preventivo de las herramientas de trabajo para que
cada elemento tenga realmente los materiales necesarios y adecuados para el
buen desempefio de sus labores.

v' Evaluar periédicamente los servicios que brinden las Compafiias Outsource
para asi satisfacer todas las expectativas de los Gerentes de las empresas.

v' Contar con el Recurso Humano calificado, en cada servicio que se preste
ya sea de limpieza, vigilancia, sistemas de seguridad y mantenimiento.

v' Mantener una tasa de rotacion baja, para no desperdiciar la especializacién
gue se pueda obtener en el Talento Humano, brindado al personal salarios
arriba del minimo permitido por la ley.

v' Mantener un sistema de administracion participativo, flexible y dinamico
adecuado para alcanzar los objetivos propuestos en las
Compaiiias Outsource.
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10.2.4 Contenido. El contenido de este programa de calidad incluye los
siguientes pasos:

a) Andlisis del entorno:

El andlisis del entorno incluye un FODA de las Compariias Outsource.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

v’ Valoran la calidad de los | v No existe restriccion legal para la

servicios por medio de penetracion del Outsourcing
evaluaciones a su talento , . :
H v" No existe monopolio en este tipo
umano de servicios
v Brindan servicios especializados : ' : .
v' Existe la necesidad de mejorar
v/ Utilizan herramientas modernas los servicios de las empresas
en los servicios operativos que de este sector.
prestan v’ Existe la disposicion en
v' Poseen supervisores en cada pagar una cuota adicional para
servicio que ofrecen. gue los servicios operativos sean

mas especializados y eficientes.

DEBILIDADES AMENAZAS

v La no delimitacion de sus|v La no aceptacion de los

campos de accion. servicios de Outsourcing de
parte de los Gerentes que
administran las organizaciones.
La penetracion al mercado de
compafias Extranjeras

v" No poseen un programa de
calidad bien definido. v
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b) Mision de la Calidad

Brindar servicios eficientes con alto grado de especializacién en las areas de
limpieza, mantenimiento, vigilancia y sistemas de seguridad con estandares de
productividad elevados que garanticen la satisfaccion de los clientes mediante la
utilizacion de las caracteristicas y procesos de Outsourcing para promover su
aplicacién a precios competitivos que permitan utilidades para el crecimiento de
las Compafiias Outsource.

c) Plan de Accién de la Calidad

% Asignar recursos humanos y tecnolégicos para la prestacion de los
servicios de Outsourcing dependiendo del area geografica y tamafio de la
organizacion.

Implica el reclutamiento y seleccion del personal idoneo, las diferentes
herramientas de trabajo a utilizar para cada servicio operativo, tomando en
consideracion varios aspectos como el area geogréafica donde se encuentra la
organizaciéon , si es de alto riego se necesitara mayor personal de vigilancia,
herramientas de trabajo sofisticadas, mayor equipo de sistemas de seguridad

% Realizar capacitaciones constantes del recurso humano utilizado.

Las capacitaciones implicaran:

a) Brindar formularios que instruyan las actividades a realizar, las herramientas
de trabajo y el mantenimiento del mismo a cada Elemento Humano
dependiendo del servicio operativo a cubrir.

b) Incentivar al personal para que se sientan motivados a realizar con orgullo su
trabajo.

Las Administraciones de las Comparfias Outsource deben establecer un
mecanismo para que talento humano reporte problemas, manifieste ideas y
dudas; asi poder sentirse seguros y orgullosos de pertenecer a una Compafia
Outsource.

Las capacitaciones y reuniones de trabajo permitirAn que todo el personal
de la compafiia no importando el tipo de servicio operativo que cubren en el
Centro Comercial puedan mejorar su productividad conociendo a los otros
integrantes, coordinando sus esfuerzos por medio del apoyo de supervisores
o de algun otro nivel jerarquico de la Compafiia que les permita reconocer
que independientemente de la especialidad de cada uno todos comparten las
mismas metas generales como ~ Ser cada vez mejores ante la competencia”.
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% Mostrar alternativas que permitan al recurso  humano la optimizacion
de su tiempo y recursos disponibles.

% Dar un mantenimiento preventivo de las herramientas de trabajo

Tendra inicio desde la requisicion por escrito de un Departamento de
Mantenimiento al Departamento de Compras o Bodega para que entregue
herramientas de trabajo y el manual de uso en una fecha especifica con el
propésito de utilizarlos en los diferentes servicios operativos de la empresa,
manual que explicara claramente como utilizar las herramientas de trabajo,
su mantenimiento y a la vez se ilustrara por medio de charlas de
entrenamiento de cOmo obtener la optimizacion de dichas herramientas.
Expresando cada cuanto tiempo debera entregarse a talleres las herramientas
de trabajo, y quienes son los responsables del mantenimiento especializado.
Lo anterior puede observarse a través del siguiente diagrama de bloque o
conocido también como diagrama de flujo de bloque, el cual proporciona una
vision rapida y no compleja del proceso; en este caso del mantenimiento
preventivo de las herramientas de trabajo.

T
Entrega de pedido del departamento de
mantenimiento al departamento de compras
o de bodega

Obtencion de herramientas de trabajoy
manual de instruccion

L

Entrenamiento de la utilizacion de las
herramientas detrabajo

v

Utilizacion delas heramientas de trabajo
en Centros Comerciales

Mantenimiento de herramientas de trabajo
diario

L

Llevar Herramientas de trabajo cada tres
meses en talleres paradar mantenimiento
ESEIECiﬂHZﬂdD

v

>
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En el diagrama de bloque anterior se utliza rectangulos que representan
actividades y las lineas con flechas conectan los rectdngulos para mostrar
la direccion que tienen el flujo de informacion y las relaciones entre
actividades. Asi mismo, se incluyen simbolos consistentes en circulo alargado
al comienzo y al final para indicar en dénde comienza y en dénde termina el
diagrama de flujo.

% Utilizar recursos materiales con tecnologia de punta.

Brindar equipos avanzados, nuevos productos y nuevos procesos cada cierto
periodo que permitan ejercer las actividades del tipo de servicio operativo de
una manera mas eficiente, y permita la optimizacién del mismo y del tiempo de
cada empleado.

d) Aplicacion de la Estrategia de Calidad

Esta consistird en la asignacidn de supervisores expertos en la calidad de los
servicios que tienen en su control, los cuales deben de poseer una mente
abierta al cambio e innovacion constate de los métodos de controles de
calidad.

Las capacitaciones al personal operativo deberan ser dirigidas por
supervisores, personal administrativo o de ventas y del departamento de
calidad para instruirlos en las actividades que realizan, buscando asi la
eficiencia y estandares de calidad.

Las capacitaciones se realizaran cada dos meses en la compafia, donde se
daran charlas motivacionales e instructivas de cada servicio operativo brindado al
Centro Comercial. Después de un receso se pediran comentarios al
personal operativo sobre sus actividades diarias, y se evaluara cada duda en la
charla a fin de ofrecer a los propietarios 0 arrendatarios una satisfaccion
constante del servicio.

Las charlas sobre el uso y mantenimiento de las herramientas de trabajo se
realizaran cada tres meses ya que se encuentran apoyados por instructivos de
uso.

Se pedird a cada supervisor del area operativo evaluaciones de sus
subalternos para poder obtener un promedio de actividades, si existe
necesidad de incrementar o disminuir personal en cada servicio. Sin embargo, se
debera tomar en cuenta el tamafio y ubicacion de la empresa.
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Se pasara cuestionario a los empleados cada dos meses para evaluar la
satisfaccion de cada uno con respecto a sus labores y metas en la compafiia
(anexo 4).

Se pasara guia de entrevista a los gerentes de cada empresa cada mes
durante el primer trimestre (anexo 5), luego cada dos meses; con la finalidad
de medir la satisfaccion de los servicios operativos ofrecidos por la Compafia
Outsource. Se pasard cuestionario a gerentes de las empresas cada mes
durante el primer trimestre de labores en la organizacion, (anexo 6) luego
se realizaran cada mes y medio; con la finalidad de medir la satisfaccién de los
servicios operativos ofrecidos por la Compafiia Outsource.

10.2.5 Cronograma de actividades. Las siguientes actividades se realizaran
para la implementacion del Programa de Calidad, durante el primer trimestre.

Actividades que se pueden repetir como un seguimiento durante el periodo
que cada compafia estime conveniente, y en los casos de evaluaciones a
empleados se recomienda realizarlos cada dos meses Yy las evaluaciones del
nivel de satisfaccién a los gerentes de Centros Comerciales cada mes y medio.

10.2.6 Presupuesto

ACTIVIDAD MESES/SEMANAS
MES 1 MES 2 MES 3
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

SUPERVISORE §
C ON
PERSONAL A SU CA
RGO PARA EVAL
UARDESEMPERNO

SERVICIOS

MEDIANTE ENCUES
TAS

3) CAPACITACION

4) MANTENIMIE
NTOPREVENTIVO
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En cuanto al presupuesto a gastar deben considerarse las siguientes
recomendaciones:

v La evaluacién realizada por los supervisores de cada servicio operativo a
sus subordinados no incluye costo alguno ya que seran reuniones semanales
donde lo Unico a utilizar son los cuestionarios.

v' Las evaluaciones de los servicios brindados a los usuarios

v' La Capacitacion al personal sera cada 2 meses, mostrando la inversién de
una persona contratada para motivar al el mantenimiento preventivo de
las herramientas de trabajo dependera del uso de cada una de ellas, del
tiempo en que una Compafia Outsource cambie dichas herramientas, lo cual
queda a criterio de la compaiiia.
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11. CONCLUCIONES

Existe cuatro elementos que deben estar presentes en las empresas para lograr
el optimo desarrollo de estas: clientes, competitividad, recursos humanos y
conocimiento del proceso; las empresas dedicadas al manejo y legalizacion de
mercancias para la importacion y exportacion de mercancia encuentran
importante estos aspectos.

La Calidad y el Outsourcing son conceptos complementarios el uno del otro, ya
que el Outsourcing es una herramienta que su funcion objetivo es la
elaboracién del estandar de calidad en un proceso de produccién, asi como en
los servicios que demandan las empresas y que éstas desean subcontratar.

El énfasis competitivo es el aspecto que menos tienen en cuenta las empresas
dedicadas al manejo de documentacion del comercio exterior para la justificacion
de la creacion de la empresa, esto implica que no han buscado las areas de la
empresa donde existan un mayor desempefio y por lo tanto representa una
ventaja ante la compaiiia

En cuanto al conocimiento de las estrategias modernas de administracion, los
directivos de la empresas constructoras presentan mayor conocimiento de la
calidad total y mejoramiento continuo, y poco conocimiento sobre la estrategia
empresarial de Outsourcing, al igual que benchmarking y empowerment que
tampoco son muy conocidas.

La mayor ventaja de outsourcing es la reduccion de costos, como también lo son:
la especializacion de una determinada actividad, la flexibilidad y adaptacién del
cliente, la estimulacion del empleo local.

Existe algunas desventajas como son: la perdida de control sobre la actividad
cedida, los costos ahorrados no son los esperados. Otro aspecto que se toma
como desventaja es el dar a conocer actividades, productos o servicios propios de
la empresa, y asi el outsorcing puede llegar a ser parte de la competencia.
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12. RECOMENDACIONES

Estudiar de manera continua las oportunidades y amenazas presentes en el sector
de la legalizacion de papeles de comercio exterior, por parte de las empresas
constructoras, donde estas conocen su entorno, lo que la rodea, la competencia, a
que deben atenerse y como desempefian mejor su labor, ya asi generar un
mercado mas competitivo, con mejoras en cuanto a calidad y costos.

Actualizar y capacitar a los directivos de la empresa ALANDINO LTDA, en cuanto
a nuevas tecnologias, estrategias empresariales, motivacion para el personal y asi
ser mas competitivos en el sector.

Conocer con mas detalles de la estructura organizacional de la empresa, pues, un
analisis interno permite fijar metas claras, objetivos bien definidos, generar una
mision y vision de la misma, donde se comprometa a todo el personal a alcanzar
un bien comun que sea de beneficio para todos.

Manejar de manera adecuada y con todos los lineamientos posibles la
organizacion de la empresa, ya que es una de las principales funciones de la
administracion, y su buen funcionamiento en union con las demas funciones
genera el desarrollo éptimo de la empresa.

Supervisar el estado de la empresa, para lo cual es necesario que en la
organizacién exista un area de control, que es la encargada de vigilar los
procesos, supervisar lo financiero, por lo tanto requiere de personal que tenga
experiencia, conocimiento y maneje el orden.

Equilibrar el desarrollo de las funciones principales de la admintracién: planeacion,
organizacién direccion y control. Para que coexista la armonia entre las diferentes
aéreas de la empresa y todo marche de una manera correcta, en funcién de lograr
las metas y los objetivos “propuestos.

Obtener capacitacién en cuanto a las nuevas tendencias del mercado creando asi
una mente mas abierta para los directivos de las empresas, puesto que conocer
instrumentos nuevos que se podrian implementar en su empresa, claro esta,
después de un previo estudio y de analizar su factibilidad, pero todo esta en
funcibn de la cabeza de la empresa, pues posterior él puede pasar su
conocimiento a todo el personal a través de charlas y conferencias.
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ANEXO A. EJEMPLO DE SERVICIOS D

E OUTSOURCING Y LOS QUE SON

CONTRATADOS COMO UN PROCESO NORMAL DE COMPRAS.

CONTRATADOS

OUTSOURCING

El Comprador dice que quiere 500

copias de un producto, el comprador
le dice al proveedor qué clase y peso
de papel usara, qué método pondra
en marcha para pegar, empastar el
producto (grapas, pega. Clips, etc.)
asi como cuantas personas estarian
trabajando en el proyecto.

el comprador dice que desea 500

copias de un producto y necesita que
éstos sean de primera calidad, a un
costo mas bajo de lo que seria si el
comprador los hiciera en su negocio,
realizado de una manera mas rapida
de lo que se tardaria el mismo en
hacerlo. Es asi como el proveedor
decide como obtener la calidad al
costo mas bajo, rapidez y tipo de
papel o encuadernacion (empastado)
a utilizar.
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ANEXO B. GRAFICA DE GANTT

TEMA

DESCRIPCION

10

~N o

10

Teoria de la
Planeacion
Planeacion
estratégica
Planeacion
tactica |
Planeacion
tactica Il
Investigacion
Documental
Organizaciones
Disefio de
Organizaciones
Organizacién
de Proyectos
Investigacion
de

campo Politicas
y
Procedimientos
Manuales
Analisis de
Sistemas
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ANEXO C. OUTSOURCE

i i j
e -

OUTSDURCE

La Compafiia Outsource S.A .de C.V se complace
en invitarle a participar en el gran evento :

b ek

“Lanzamiento 2013

En este evento usted podra conocer v ser participe
de los multiples beneficios que le ofrece nuestra
empresa.

Lo esperamos en el Hotel Reserva confirmada #
....Ubicadoen .... Qutsourcing 223
Fecha
Hora
Salon
Firma
- ]
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ANEXO D. CUESTIONARIO PERSONAL OPERATIVO

Conpaiiss Duisorme

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL DEL SERVICIO OPERATIVO
DE LACOMPANIA

Por este medio las Compania Outs ource desea conocersus opiniones acerca

de las siguientes preguntas:

Mombre de la empresa al que presta sus senvicios

1. iCuanto tiempotiene delaborarparala compania?

Menos deun ana -

Mas deun ano —

2. iCuales sonlas actividades querealiza a diaro?

3. ;>esientesatisfechoconlas actividades querealiza?

Si | Mo -
4. ; Se siente capacitado para realizar ofras labores dentro de la compania?

S (- Mo =

5 es afimativa la respuesta, detsllar cusles actividades
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B. iQué opina delas charlas motivacionales e instructivas que ofrece la

compania?
Excelente -
Muy Buenao —
Regular —

6. i Desearia que las capacitaciones se realizaran enun periodo mas corto?

—c
3i

Mo -

7. iQuésugerencias podra aportarala Compania?
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ANEXO E. CUESTIONARIO GERENTE DE LA EMPRESA

GUIADEENTREVISTA DIRIGIDO Al GERENTE DELA
EMPRESA ALANDINO LTDA.

Por este medio las Compania Outsource desean evaluar los servicios de
limpieza, vigilancia, sistemas de seguridad y de mantenimiento en general que
brindan al Centro Comercial.

Mombre de la empress

1. i Qué diferencia encuentra entre los senvicios operativos anteriores conlos
Que ahora obtiene bajola modalidad de Qutsourcingp
Mayor eficiencia I Mayor rapidez —_
Mayor calidad — Otros —

2. ; Esta satisfecho de haber tomado la decision de utilizarOuts ourcing en

=U empresa?

Si - Mo
i Por que?

4. ijComo calficana los servicios de Outsourcing brindados asu

EMpresa?
Excelente — Bueno -
Muy Bueno —_ Regular -

E. Si UD. se siente satisfecho de las Companias QOutsource contratadas,
i Utilizaria el Outsourcing en otras areas?
' Mo

—c -
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iCusles?

6. iEsta UD. de acuerdo que las evaluaciones a los servicios operativos se
realicen mensuvalmente?

S T Mo -

i Por que?

T. Sugerencias
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ANEXO F. CUESTIONARIO EMPRESAS DE ALMACENAJE

Compaiias Dubseures

CUESTIONARIO DIRIGIDOA LAS EMPRESASDEALMACENAJEDE LA
CIUDAD DEIPIALES

Por este medio, las Companias Outsource desean evaluar los servicios que
brindana cada Centro Comercial. Favor, contestar las siguientes preguntas.

Mombre de la empresa
1. ; Queé diferencia encuentra entre los senvicios operativos anterores con los

que ahora obtiene bajola modalidad de Outsourcing?

Mayor eficiencia [ Mayorrapidez
Mayor calidad — Oftros —
2 i Como evaluana los servicios operativos que recibe actualmente?
Excelente —
Muy Bueno
Bueno
]
3. i Como calificana los servicios de Outsourcing brindados a su empresa?
Excelente — Bueno —
Muy Bueno — Regular —

4. 5j esta satisfechos con los senvicios operativos, ; Recomendaria confratar
otros sewicios deOutsourcing para su empresa?

=i = Mo
E. 5i surespuesta anterior fue afirmativa, favor detallar em=—g areas.
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6. ;i Esta de acuerdo que las evaluaciones se realicen mensuvalmente?

Si = No =

7. 5i noseencuentra totalments satisfecho, favordar sugerencias.
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ANEXO G. ENTREVISTA A GERENTES DE COMPANIAS OUTSOURCE
(TRABAJO DE CAMPT)

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A GERENTES DE COMPANIA S
OUTSOURCE

1. iCuanto tiempo defuncionamientotiene su compania?

2. iQueé servicios de Outsourcing esta en capacidad de ofrecer su empresa?

3. iEnquésectores halogrado colocarsus servicios?

Industrial —J Instituciones de Gobiemo [
Financiero [— De Servicio ]
Comercial [ Otros 1

4. ;Trabaja actualmente para una empresa de almacenaje de mercancias
en comercio internacional?

) Mo

b. Sila respuesta anterior es afirmativa, detallar que s ervicios brinda.

8. Sisurespuestaes no, jhaintentado penetraren este rubro?

Si No
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7. icudles considera que hansidolos obstaculos o barreras para poder
brindar sus servicio a estetipo de empresas?

8. Para tratar de penetrar en este Ambito ; ha efectuado alglntipo de
publicidad o promociones?

2] Mo

8. ;Recuerda en queconsistio?

10. ;i Poseen algin Programa de Calidad quele permita evaluarlos s envicios

Que brindan?

2] Mo

11. 5ila respuesta anterior es afirmativa, detallar en que consiste.

12. Ha escuchado sobre el concepto de Benchmarking?

13. Los aplica en susservicios de outsourcing?

14, Otros comentanos adicionales

145



