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ANALISIS FINANCIERO EN LA TERCERIZACION DEL SERVICIO DE
REPARTO DE TRANSPORTES Y SERVICIOS OMEGA

RESUMEN

Palabras claves: Analisis financiero, efectividad, reduccién de costos, tercerizacion,
Outsourcing colaborativo.

El propdsito principal de este trabajo fue determinar la viabilidad y efectividad de
tercerizar el servicio de reparto de la empresa “Transportes y Servicios Omega”. Al
analizar la situacion actual de la empresa se observo la erogacién de recursos
financieros por concepto de mantenimiento a las unidades de reparto, con fundamento
en lo anterior se formul6 el planteamiento de esta investigacion, se analizaron
variables tales como: tipos de tercerizacidbn en el servicio de reparto, etapas de
implementacion, efectividad en el servicio de distribucion, reduccion de costos y

satisfaccion del cliente.

Los fundamentos tedricos de esta investigacion se basaron en el concepto de
tercerizacion enfocado en la Administracién, analizando uno de sus objetivos
fundamentales como ser la eficiencia y eficacia operativa, enmarcando la tercerizacion

en este contexto como mecanismo en la reduccion de costos.

El enfoque utilizado en este estudio fue de tipo mixto predominantemente el
cuantitativo, se aplicaron 734 encuestas entre Tegucigalpa y zonas rurales, 28

encuestas a colaboradores de la empresa y tres entrevistas a los gerentes y



supervisores, mediante la aplicacion de la encuesta se determind la necesidad de
tercerizar el servicio de reparto en las zonas rurales, se recomienda aplicar el tipo de
Outsourcing colaborativo en donde los conductores se conviertan en duefios de las
unidades. Se realizé un analisis financiero para determinar la efectividad de la
tercerizacion al eliminar por completo los costos operativos y laborales y su incidencia
en las utilidades de la empresa.
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ABSTRACT

Keywords: Financial Analysis, effectiveness, cost reduction, outsourcing, Outsourcing

collaborative.

The main purpose of this work was to determine the feasibility and effectiveness of the
delivery service outsourcing company Omega Transport and Services. By analyzing
the current situation of the undertaking the expenditure of financial resources was
observed maintenance concept to delivery units, on the basis of the above, the
approach of this research was formulated, the variables analyzed were: type of
outsourcing service Casting, stages of implementation, effectiveness in service

delivery, cost reduction and customer satisfaction .

The theoretical foundations of this research were based on the concept of outsourcing
the administration focused on analyzing one of its fundamental objectives such as
efficiency and operational efficiency, framing outsourcing in this context as a

mechanism in reducing costs.

The approach used in this study was predominantly quantitative mixed type, 734
surveys between Tegucigalpa and rural areas, 28 surveys of company employees and
three interviews with managers and supervisors were applied through the application of
the survey the need was determined outsource service delivery in rural areas, apply the

sort of collaborative Outsourcing where drivers become owners of the units. A financial

vi



analysis was performed to determine the effectiveness of outsourcing to completely
remove the operating and labor costs and their impact on company profits.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
1.1 INTRODUCCION

El Outsourcing es un tema que ha cobrado auge a partir de los afios 80’ convirtiéndose
en una opcion estratégica para las empresas, en la actualidad el Outsourcing puede
ser aplicado en diferentes areas tales como Finanzas, Recursos Humanos
Tecnologias de Informacion, Servicios de Transportes, etc. Inicialmente el Outsourcing
en Honduras tiene sus primeras manifestaciones al subcontratar los servicios del
personal de aseo y seguridad, ambos servicios son demandados por las medianas y
grandes empresas del pais. En la actualidad las empresas optan por el Outsourcing

como un mecanismo en la reduccién de costos (Suarez, 2011).

Dentro de las tendencias a tercerizar también se destaca el servicio de transporte
principalmente en aquellas empresas cuyo giro principal es la distribucién de
productos. El presente estudio de investigacion se orienta en la empresa “Transportes
y Servicios Omega” quien a partir del afio 2002 le brinda el servicio de distribucion
para la region Centro, Sur y Oriente del pais a Productos Avon de Honduras, a

continuacion se describe la teméatica por cada capitulo.

En el primer capitulo se define el problema central de estudio, destacando cuéles son
sus antecedentes, se especifican las preguntas que se pretende responder con la
investigacion, se define el objetivo general y los objetivos especificos, se fundamenta

la justificacién del estudio.

En el marco tedrico, se fundamenta el estudio, se abordan los conceptos de
Administracion, su evolucion y diferentes teorias, se enmarca la ciencia administrativa
en las cuatro funciones que la integran: planeacion, organizacion, direccion y control,
continuando con el tema Outsourcing y su evolucién, se definen los tipos de
tercerizacion en el servicio de reparto mencionando las ventajas y desventajas, se
expone como diferentes empresas en el mundo han tercerizado sus servicios para
focalizar el estudio en el contexto de Honduras en area de reparto y su contribucion en

la reduccién de costos y satisfaccion del cliente.



Se establece un tercer capitulo donde se define la metodologia utilizada en la
investigacioén, técnicas de recoleccion de datos, disefio de la investigacion,
operacionalizacion de las variables de estudio, disefio tanto de la encuesta como de la
entrevista, se detallan las fuentes de informacion y se concluye con las principales
limitantes en el proceso de investigacion, para efectos de este estudio se utiliza

indistintamente el término Tercerizacion como equivalente de Outsourcing.

El capitulo cuatro, corresponde a los resultados del analisis mixto predominantemente
el enfoque cuantitativo de los datos obtenidos en las encuestas y entrevistas con la
aplicacion de programas estadisticos como SPSS (“Statistical Package for the social
Sciences”) para validar la informacion, se incluye un apartado de hallazgos mediante
el cruce de variables y su comprobacion mediante la prueba de Chi cuadrado y tablas
dindmicas en Excel, los resultados obtenidos permiten generar el capitulo cinco en

donde se presentan conclusiones y recomendaciones.

Capitulo Seis, se inicia con un analisis FODA del servicio y equipo de reparto de la
empresa, se exponen una serie de consideraciones previas a la tercerizacion, las
metas proyectadas al tercerizar el servicio de reparto, se realiza un analisis con la
técnica PESTELE, se analizan las fuerzas impulsoras de cambio asi como los factores
claves de éxito, se detallan las fuerzas competitivas de PORTER, se grafica la cadena
de valor de la empresa, lo anterior brindé un panorama tanto interno como externo
para realizar la propuesta de aplicabilidad mediante un detallado analisis financiero en
donde se incluye la situacion actual de la empresa y los escenarios proyectadas al
sensibilizar los ingresos y costos al tercerizar el servicio de distribucion, se concluye

con un modelo de contrato y con la propuesta del analisis financiero.

1.2 ANTECEDENTES

La técnica del andlisis financiero corresponde a la rama de las finanzas, donde como
campo de estudios independientes surgié a principios de 1900, su origen se relaciono
solamente con los documentos, instituciones y aspectos de procedimientos de los

mercados de capital, con el desarrollo de las innovaciones tecnolégicas y las nuevas



industrias provocaron la necesidad de mayor cantidad de fondos, impulsando el
estudio de las finanzas para destacar la liquidez y el financiamiento de las empresas. A
finales de 1950 se comenzaron a desarrollar métodos de analisis financiero y a darle
importancia a los estados financieros claves: el balance general, el estado de

resultados y el flujo de efectivo. (Schemel, 2011)

Para los afios 60s, las finanzas se concentran en la Optima combinacion de valores
(bonos y acciones) y en el costo de capital, durante la década de los 70°s se concentra
en la administracion de carteras y su impacto en las finanzas de la empresa, para la
década de los 80s y 90s el area de interés se centra en la inflacion y su tratamiento
financiero, asi como los inicios de agregacion de valor. En el nuevo milenio, las
finanzas se han concentrado en la creacion de valor para los accionistas y la
satisfaccion de los clientes, es en este aspecto en donde se enmarca la relacién del
andlisis financiero y la tercerizacion de los servicios como mecanismo de reduccion de

costos. (Op.cit)

El analisis financiero forma parte de un sistema o proceso de informacion cuya mision
es la de aportar datos que permitan conocer la situacion actual de la empresa y
pronosticar su futuro, lo cual resulta de interés para la gran parte de las empresas de
la actualidad ya que los individuos trabajan para estas, adquieren sus bienes y
servicios, invierten en ellas y se benefician de los impuestos que estas generan, su
importancia central radica en que se elabora una prediccion sobre la inversion y el
credito, fundamentada en la estimacion del riesgo y los rendimientos futuros con el fin
de reducir la incertidumbre, maximizar la rentabilidad y minimizar un determinado nivel

de riesgo. (Alvarez, 2004)

Con respecto a la tercerizacion de los servicios se puede decir que cada vez mas
empresas estan contratando este mecanismo, para el afio 2005 segun estudios de
The Logisticas Institute en Latinoamérica aumento un 10.2%. Gapgemini (Vinistzky,
2007), detalla que en América Latina el 25 % de las empresas utilizan la tercerizacion
de servicios, esto la convierte en el tercer lugar como atractivo para la proliferacion de

este tipo de negocios, esta asociado a los factores de bajos costos en mano de obra y
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a la estabilidad econdmica que se maneja. Honduras siendo parte de este bloque ha
adquirido también esta proliferacion donde las MYPIMES son las que en mayor
proporcion solicitan subcontratar o tercerizar los servicios y mas que una tendencia

es considerada como una estrategia empresarial. (Portafolio, 2013)

En Honduras comenta la directora de la Fundacién para la Inversion y Desarrollo de
las Exportaciones (FIDE): Vilma Sierra que para el afio 2009 habian cerca de 125,000
personas que son susceptibles a ser contratadas en Call Center y con mas de 150
escuelas bilingles, el numero mas grande en toda Centroamérica, el pais se convierte
en posicion ideal para que compafias norteamericanas establezcan parte de sus
servicios al cliente en este pais. Por su parte Manfred Alvarez gerente de Mercury
Comunications, una empresa que ofrece servicios de BPO (Subcontratacion de
procesos de negocios) para compafias norteamericanas afirma que las leyes del pais
estdn cambiando para volverse mas flexibles hacia este tipo de contratacion de
personal y desarrollo de negocios. (Medina, 2009)

Otto Steccher, director de Outsourcing de Delloite para Republica Dominicana,
Honduras, Nicaragua y Costa Rica sefialé que:” Hay cuatro categorias principales en
las que las empresas buscan este recurso: Finanzas, Tecnologias de Informacion,
Recursos humanos, Cadena de Suministros y Logistica, y otras categorias como
publicaciones y servicios de comida”. La tercerizacion ha demostrado ser una
herramienta de ahorro, pero también de incrementar la eficiencia de procesos y
asegurar que especialistas en una actividad se encarguen de ciertas areas de la
empresa, de esta se forma se asegura un resultado Optimo a mas bajo costo” afirmé

Mario Lopez director de ventas y mercadeo de Transactec Guatemala. (Op.cit)

La Tecnologia es una de las areas que recientemente esta recibiendo mucha atencién
como solucién para reducir costos mediante tercerizacion. Los costos de soporte son
cada vez mas altos, por ejemplo la tecnologia tiene un ciclo, cada cierto tiempo hay
que invertir en equipo y en mantenimiento, hoy en dia hay empresas que brindan este
servicio. En la actualidad la mayoria de los procesos no son la base del negocio por lo
gue pueden ser externalizados y con la crisis que se vive en Estados Unidos se abren
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muchas posibilidades para Centroameérica, con lo anteriormente expuesto se presenta
la necesidad de tercerizar el servicio de reparto de la empresa objeto de estudio.
(Op.cit)

La empresa de Transportes y Servicios Omega S.A. De. C. V. se constituye en
Honduras con caracter juridico y con fines de lucro en el afio 2002, reunié los
requisitos y se le adjudico la licitacion en la que Productos AVON solicitaba un
proveedor que le brindara los servicios de distribucion de sus productos “Door to
Door” (Puerta a puerta) para la region Centro, Sur y Oriente de Honduras, inicid
operaciones con una flota de 7 modernas unidades y con personal altamente calificado
en el servicio de reparto, en la actualidad cuenta con 34 empleados permanentes entre
motoristas, ayudantes, auxiliar de bodega, auxiliar de aseo, personal administrativo y
14 colaboradores subcontratados para el servicio de descarga y supernumerario,
cuenta con una bodega ubicada en la Colonia 21 de octubre, final de avenida Los
Proceres, contiguo a SAT de Honduras. (Tejeda, 2011)

Desde sus inicios la empresa realiz6 una inversiéon en su flota de vehiculos, sin
embargo el poco cuidado que le brindaron los conductores y las condiciones
demograficas de los puntos de visita permitié el deterioro acelerado de las unidades
tanto en lo estético como en su funcionamiento mecénico, es asi que en el afio 2010
se genera la idea sobre la posibilidad de que a cada motorista se le pueda financiar
una unidad de reparto con el objetivo de que la misma recibiera un mejor cuidado por
parte del conductor y de esta forma optimizar los costos operacionales. Segun se
muestra en el siguiente cuadro las erogaciones por mantenimiento preventivo y

correctivo son valores considerables para la empresa.



Inversién en mantenimiento Correctivo y preventivo
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Figure 1 Inversion en mantenimiento Correctivo y Preventivo

Datos proporcionados por el auxiliar Administrativo, Alfredo Barrientos, Transportes y Servicios
Omega

Para el afio 2011-2012 la empresa Transportes y Servicios Omega se vio obligada a
renovar su flota de distribucion, en esta ocasion se invirtio en 12 unidades, con tan
solo un afio de funcionamiento se ha invertido cantidades considerables en reparar el
dafio ya ocasionado a los vehiculos, producto del mal uso que le brindan los
conductores. Es por ello que a falta de vehiculos la empresa subcontratd a
proveedores externos (HONDUEXPRES) quienes se responsabilizaban de realizar la
distribucion y se ofrece a los conductores internos alquilar sus vehiculos, producto de
lo cual se percibi6 el cuidado y buen uso que le daban los propietarios a sus unidades,

es asi que surgio la idea de tercerizar el servicio de reparto. (Penagos, 2014)

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

A partir del afio 2002 La empresa Transportes y Servicios Omega ha invertido en
moderno equipo de reparto, sin embargo con el crecimiento en el volumen de ventas la
cantidad de vehiculos y personal de reparto es insuficiente para cumplir con la

distribucion de los productos de su principal cliente AVON de Honduras, en la



actualidad la empresa no obtiene los objetivos y metas proyectadas y se observa un
deterioro significativo de las unidades, los costos por concepto de mantenimiento se
han incrementado y algunas unidades han necesitado ajuste de motor con tan solo un

afio de haber empezado a operar.

Aun cuando se han aplicado diferentes medidas para conservar en Optimas
condiciones el equipo de reparto, el resultado no se ha logrado, en el afio 2010 se sub-
contraté a proveedores externos entre ellos los propios conductores de la empresa
para que realizaran la funcion de distribucion en la zona Centro, Sur y Oriente de
Honduras, se observo el cuidado que le brindaban a los vehiculos asignados, por lo
que surgio la idea de tercerizar el servicio de reparto, al 2014 se le ha restado
importancia a dicha idea. En vista de la erogacién de recursos financieros en la
adquisicion y reparacion de equipo de reparto, se presenta esta investigacion y
posterior un analisis financiero para determinar si la tercerizaciéon del servicio de
transporte de reparto es una estrategia efectiva y viable y si la misma contribuira a la

reduccion de costos.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Transportes y servicios Omega no cuenta con un adecuado cuidado por parte de los
conductores a las unidades de reparto que se les ha asignado, necesita mejorar los
cuidados a su equipo de distribucién, eficientar el servicio de distribucion y reducir los

costos por concepto de mantenimiento preventivo y correctivo.

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢Qué tan viable y efectiva sera la tercerizacion en el servicio de reparto para la

empresa Transportes y Servicios Omega?

2. ¢Cuales son los tipos de tercerizacion y cual es el que mejor se adecua a las

necesidades de Transportes y Servicios Omega?



3. ¢Cuales son las etapas para implementar la estrategia de tercerizacion en el

servicio de reparto?

4. ¢Cbmo influye la tercerizacion en el servicio de reparto en la efectividad de la

distribucion y la satisfaccion de los clientes?

5. ¢Como contribuye la tercerizacion del servicio de reparto en la reduccién de

Ccostos?

1.4 OBJETIVOS DE INVESTIGACION

Se detallan el objetivo general y objetivos especificos, para conocer el contexto en que

se desarrolla esta investigacion.

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Diagnosticar la viabilidad y efectividad de la tercerizaciébn en el servicio de reparto en
la empresa Transportes y Servicios Omega y determinar si tal mecanismo permitira

una reducciéon de costos.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Definir los tipos de tercerizacion e identificar el que se puede implementar en el

servicio de reparto.

2. Definir las etapas para implementar la tercerizacion en el servicio de reparto.

3. Definir la tercerizacion en el servicio de reparto y su influencia en la efectividad en el

servicio de distribucién y satisfaccion de los clientes.

4. Evaluar la tercerizacion en el servicio de reparto y si tal mecanismo contribuye en la

reduccion de los costos.



1.5 HIPOTESIS Y VARIABLES

La estrategia de tercerizar el servicio de reparto para Transportes y Servicios Omega

es muy importante, respecto a estas variables la estrategia de Tercerizacion juega un

rol trascendental:

a)

b)

e)

Tipos de tercerizacion en el servicio de reparto.

Etapas para implementar el servicio de tercerizacion.

Efectividad en el servicio de distribucion.

Satisfaccion del cliente.

Reduccién de costos

Las variables del estudio representadas en un diagrama de proceso con ciclo, a través

del que se inicia con la descripcién de los tipos de tercerizacién y finaliza con la

evaluacion en la reduccion de los costos, permitiendo que exista una interrelacion

entre cada variable.

Etapas para la Efectividad de la
Implementacion Distribucién

Tercerizacion

en el Servicio
Tipos de de Reparto Satisfaccion del
Tercerizacion en el Cliente
servicio de
Reparto

Reduccién de
Costos

Figure 2 Relacion de variables de Investigacion



Tabla 1 Definicion de variables y unidades de investigacion

Variable Categorizacion de | Definicién Unidad de | Indicador
Variable conceptual andlisis y
medicién

Tipos de | Variable Diferentes -Flexibilidad  en | -Nuevas

Tercerizacion Independiente formas gue | los servicios. modalidades de
adopta la | -Mejoras en el | servicio.
tercerizacion servicio. -% De
dependiendo -Calidad en los | disminucién en
de las | servicios. los tiempos de
necesidades entrega.
de la empresa.

Etapas para la | Variable Proceso Etapas de | Aflos, meses o

implementacion | independiente mediante el | implementacion. dias que se
cual se tarda en la

implementa la
tercerizacion
seleccionada.

implementacion
del tipo de
tercerizacion.

Efectividad en la
distribucion

Variable
independiente

Lograr y
superar los
objetivos  de
distribucion
aplicando el
mejor método
de

tercerizacion.

Numero de visitas
realizadas en el
mes.

-Cumplimiento
del programa de
distribucion.

- Evaluacion del
programa de
pedidos.

-Grado de
satisfaccion de
los clientes con
relacion al
cumplimiento de
pedidos.

Satisfaccion del
cliente.

Variable
independiente

Percepcion del
cliente sobre el
grado en que
se han
cumplido y
superado sus
expectativas

con respecto a
los pedidos.

Encuestas.
Entrevistas.

% de retrasos.
-Compensacion
por retrasos,

% de quejas por

parte de los
clientes.
% de

comentarios de
satisfaccion de

parte de los
clientes.
-Seguimiento a
los pedidos
realizados.
-Numero de
visitas
obtenidas.

-Aplicacion  de
sugerencias
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brindadas.
Variable Categorizacion de | Definicion Unidad de | Indicador
Variable conceptual analisis y
medicién
Reduccion  de | Variable Disminucién -Flujos de caja. % de reduccién
Costos. independiente de costos por | -Estado de | de costos por
concepto  de | resultados. concepto de:
inversion y | -Indicadores  de | -Compra de
mantenimiento | rentabilidad. vehiculos.
de vehiculos, -Mantenimiento
costos de equipo.
operativos y -Pdlizas de
laborales. seguros.
-Costos
laborales.

1.5.1 DEFINICION DE VARIABLES Y UNIDADES DE INVESTIGACION

1.6 JUSTIFICACION

Sobre la tercerizacidén de servicios ya lo apuntaba Jose Camilo Daccah, “buscar que
terceros colaboren con actividades pertinentes al negocio ha sido una tendencia
administrativa de tiempo atras” (Tejero, 2011) es una alternativa para los negocios
poder buscar un servicio con el cual le permita pagar la calidad del mismo, usualmente
se utiliza la tercerizacibn de servicios en procesos 0 actividades que son
complementarias pero en el caso de Transportes y Servicios Omega es uno de los
pilares del contrato pactado con Productos Avon en cuanto a logistica se refiere.

La presente investigacion tiene como finalidad realizar un analisis para determinar si la
tercerizacion del servicio de reparto es una opcion viable y si reducira los costos de la
empresa. El presente estudio busca determinar el tipo de tercerizacion que se puede
aplicar en la empresa y el proceso a diseflar para su correcta implementacion, el
analisis financiero que se realice reviste de importancia debido a que él o los
resultados obtenidos permitirdn la toma de decisiones en pro de optimizar los costos y

como resultado incrementar la rentabilidad de los inversionistas.
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La empresa esta anuente a proporcionar la informacion necesaria para realizar dicha
investigacion y llevar a la practica la propuesta sustentada en indicadores financieros y
bases tedricas utilizadas en el presente estudio, en vista de las cuantiosas
erogaciones por concepto de mantenimiento correctivo y preventivo se requiere de una
propuesta inmediata, viable y rentable para la organizacion, en la realizacion del
presente estudio se cuenta con la asesoria de un experto en metodologia, un experto
en el tema de analisis financiero, el compromiso y dedicacion del equipo de

investigacion.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

La tercerizacién de los servicios surge como una respuesta a las necesidades de
diferentes empresas que venian operando bajo una determinada teoria de la
Administracion, con el objetivo de buscar ser eficiente en la productividad se hizo
necesario realizar un analisis de las operaciones y aplicar solo aquellas teorias de la
administracion que fuesen necesarias a las actividades en la que se concentra la
organizacion, lo anterior permite a la empresa o negocio desarrollar sélo aquellas
actividades en las que posee especialidad y como alternativa sub-contratar a otros
para que realicen determinadas funciones en pro de optimizar sus recursos. (Koontz
Harold, Weirich Heinz, 2004)

En el siguiente apartado se analizan las bases teoricas de ésta investigacion, se
comienza realizando un analisis de la Administracion presentando su origen y
evolucion, se mencionan dos hechos histéricos que contribuyeron con su desarrollo, se
expone el enfoque clasico, periodo en que se divide la administracion en dos Teorias:
Cientifica y General, se centrara la atencion en la teoria General de la Administracion
la cual expone las funciones que lleva a cabo un gerente y es precisamente en las
funciones de uso de recursos, eficiencia y eficacia en donde se sitla la estrategia de
tercerizacion de los servicios. (Op.cit)

Luego de enmarcar el Outsourcing en Teoria General de la Administracion se hace
una aclaracién de los términos: Outsourcing, tercerizacién y externalizacion de
servicios, se presenta una definicion y se explica su origen y evolucion asi como la
naturaleza juridica de su nacimiento, se describe la importancia que tiene asi como las
ventajas y desventajas que derivan de su implementacion para luego mencionar las
formas que adopta en diferentes paises entre ellos Honduras, se presenta un analisis
de empresas en el mundo que han implementado exitosamente el Outsourcing y se
detalla su aplicacion en la industria del transporte y su incidencia en la reduccion de

costos, distribucion de los productos y satisfaccion de los clientes. (Op.cit)
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2.1 MARCO CONCEPTUAL

En el presente estudio se utilizan términos relacionados con la tercerizacion en el

servicio de reparto, se definen los conceptos claves:

e Actividades periféricas: Actividades centrales o de mayor importancia en una
empresa.

e Administracion: Coordinacién de las actividades de trabajo de modo que se
realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas.

e Asesora: Persona que brinda orientacién y contribuye al logro de las metas de
Productos Avon mediante las consejeras de venta.

e Consejera: Persona que realiza un pedido a Productos Avon y luego lo entrega
al cliente final.

e Contratante: Persona que suscribe un servicio.

e Contratista: Persona que es contratada por otra organizacion para realizar una
determinada actividad.

e Colaborativo: Trabajo de varias personas en conjunto para un fin especifico.

e Competitivo: Capacidad de generar mayor satisfaccion de los consumidores
fijando un precio o la capacidad de poder ofrecer a un menor precio cierta
calidad.

e Costos: Valor monetario de los consumos de factores que supone el ejercicio de
una actividad econémica destinada a la produccién de un bien o servicio.

e Empresa: Organizacidbn o institucion dedicada a actividades con fines
econdmicos o0 comerciales con el fin de satisfacer las necesidades de los
clientes a fin de obtener y maximizar sus utilidades.

e Entrevista: Técnica que consiste en obtener informacion de un usuario mediante
una serie sucesiva de preguntas.

e Estudio empirico: Modelo que se basa en la experimentacion y a la observacién
de fendbmenos.

e Gerente: Se denomina a quién esta a cargo de la direccién o coordinacion de la

empresa u organizacion.
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Globalizacion: Proceso econdmico, tecnolégico, social y cultural a gran escala,
gue consiste en la creciente comunicacion e interdependencia entre los distintos
paises del mundo.

Incentivo: Estimulo que se le ofrece a una persona o empresa con el objetivo de
incrementar la produccion y mejor rendimiento.

Némina: Suma de todos los registros financieros de los sueldos de un
empleado, los salarios, las bonificaciones y deducciones.

Outsourcing: Llamado en espafiol subcontratacién, tercerizacibn o
externalizacidén, es un proceso econdmico en la que una empresa toma fondos
destinados a la ejecucion de determinadas tareas y se los entrega a una
empresa externa especializada que es quién se encarga de ejecutar estas
tareas por medio de un contrato.

Prestacion de servicios: Proveer una determinada actividad a alguien que la
necesita.

Productividad: Relacion entre la cantidad de productos obtenidos por un sistema
productivo y los recursos utilizados para obtener dicha produccién.

Proveedor: Persona o empresa que abastece con algo a otra empresa o
comunidad.

Subcontratado: Proceso econdmico mediante el cual una empresa mueve o
destina los recursos orientados a cumplir ciertas tareas hacia una empresa
externa por medio de un contrato.

Teoria: Sistema constituido por un conjunto de hipétesis, un campo de
aplicacion y algunas reglas que permitan extraer consecuencias de las hipotesis
de la teoria.

Tercerizacién: Proceso econdmico mediante el cual una empresa destina los
recursos orientados a cumplir ciertas tareas hacia una empresa externa por
medio de un contrato.

Ventaja competitiva: Ventaja o distincidon que una empresa tiene con respecto a

otra.
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2.2 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

La empresa de Transportes y servicios Omega S.A. De. C. V. tiene como principal
cliente a Productos AVON DE HONDURAS, el servicio que ofrece consiste en distribuir
la linea de productos “Door to Door” para la region Centro, Sur y Oriente, inicio
operaciones con una flota de 7 modernas unidades y con personal altamente calificado
en el servicio de reparto, sin embargo ha realizado numerosas inversiones en
mantenimiento correctivo de su flota vehicular y hay unidades que han tenido que ser
cambiadas con tan sélo un afio de operacion, la empresa carece de un adecuado
cuidado a las unidades de transporte por parte de los conductores asignados. (Tejeda,
2011), se propone tercerizar el servicio de reparto, para ello se explica el término

tercerizacion tomando como base la Administraciobn como ciencia.

2.2.1 GENERALIDADES DE TRANSPORTES Y SERVICIOS OMEGA

2.2.1.1 MISION

Proporcionar a Productos Avon de Honduras para la region Centro, Sur y Oriente un
servicio de transporte y manejo de carga por carretera seguro, confiable, eficiente y
efectivo, asegurando la calidad en cada proceso, con el equipo de reparto y las
herramientas de tecnologia de punta actualizada y talento humano especializado con
sentido de responsabilidad.

2.2.1.2 VISION

Ser para el 2015 la empresa de transporte de carga por carretera con la mas alta
calidad en el servicio, contando con un grupo humano de trabajadores altamente
capacitado y motivado, capaz de brindar soluciones de transporte innovadoras

y enfocarse a las necesidades de nuestro cliente.
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2.2.1.3 VALORES

o Honradez
o Lealtad

X Responsabilidad

2.2.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL TRANSPORTES Y SERVICIOS OMEGA

Junta Directiva
(Socios)
[ Gerente General ]

[ Asesoria Legal 1
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e )
Gerente de Operaciones [ *Gerente Financiero
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|
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- U -
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Contable
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Figura 3 Organigrama De Transportes y servicios Omega

Fuente: (Omega, 2014)
2.2.3 SERVICIO DE DISTRIBUCION TRANSPORTES Y SERVICIOS OMEGA

2.2.3.1 RUTAS DE DISTRIBUCION

En la actualidad se ofrece el servicio de transportes en 19 zonas agrupadas en

ciudades desglosados de la siguiente manera:

7

17



HONDURAS
DEPARTAMENTOS

las dgl& Bahia
k5

lslas ahia

Islas ded® Bahia

Atlantida

Gracias a Dios

Zona 332/238/308

Dlancho

Ocotepeque Francisco Morazan

Sami Bérbara

Zona 322/321
323/305/306
307/311

Figura 4 Mapa de distribucion de productos Transportes y Servicios Omega (Fuente: Elaboracion Propia)

Tabla 2 Tabla 2 Distribucién de zonas segtin codificacion

No | Cddigo | Municipio No | Cddigo | Municipio No | Cédigo | Municipio
1. | 305 Tegucigalpa 6. | 321 Talanga 8. | 328 Marcala
2. | 306 Tegucigalpa San Luis La Paz
3. | 307 Tegucigalpa Cedros Santiago de Puringla
4, | 311 Tegucigalpa 7. | 322 Tegucigalpa
Ojojona Cantarranas
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Sabana Villa de San
Grande Francisco
5. | 323 Tegucigalpa El Zamorano
Distribucion de zonas
No | Cédigo | Municipio No | Cédigo | Municipio No | Cddigo | Municipio
9. | 308 Juticalpa 10. | 332 Catacamas 11. | 338 La Unién
San Pijire Silka
Francisco
Becerra
Patuca San Esteban Campamento
Gualaco Guaymaca
Distribucion de zonas _
No | Codigo | Municipio No | Codigo | Municipio " [ No | Cédigo | Municipio
12. | 316 Danli 13. | 331 El Paraiso 14. | 327 Pespire
Trojes Alauca Sabana Grande
Jamastran Nacaome
Distribucion de zonas _
No | Codigo | Municipio No | Codigo | Municipio
18. | 313 Comayagua 19. | 329 Siguatepeque
La Libertad Taulabé
Jesus de
Otoro
Distribucion de zonas
No | Codigo | Municipio No | Codigo | Municipio No | Cadigo | Municipio
15. | 309 Choluteca 16. | 333 Choluteca 17 | 337 Monjaras
Concepcién Orocuina Marcovia
de Maria
Amapala
San
Lorenzo
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2.2.3 CARACTERISTICAS DEL EQUIPO DE REPARTO

Transportes y servicios Omega utiliza en el servicio de reparto equipo pesado en la

modalidad de camiones microbuses y vehiculos tipo pickup de doble traccion.

Figura 5 Equipo de reparto de Transportes y Servicios Omega

2.3 BASES TEORICAS

2. 3.1 ADMINISTRACION ORIGEN Y EVOLUCION

La administracion se ha practicado durante mucho tiempo, esfuerzos realizados por
personas responsables de planear, organizar, dirigir y controlar actividades han
existido durante miles de afios, por ejemplo las pirdAmides de Egipto y la Gran Muralla
China son evidencias tangibles de que proyectos de gran alcance que emplearon
decenas de miles de personas, se realizaron en la antigiedad. Las piramides son un
ejemplo particularmente notable, la construccion de una sola piramide requirié mas de
100,000 trabajadores durante 20 afios. ¢Quién dijo a cada trabajador lo que tenia que
hacer? ¢ Quién se encarg6 de que hubiera suficientes materiales? La respuesta es los
Gerentes. (Upper Saddle River, Prentice Hall, 1972).
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Otro ejemplo de las primeras administraciones es la ciudad de Venecia del siglo XV,
un importante centro ecobnomico y comercial, los venecianos desarrollaron una de las
primeras formas de empresa y participaron en diferentes actividades comunes a las
organizaciones de la actualidad, por ejemplo en el arsenal de Venecia, los buques de
guerra flotaban a lo largo de los canales y en cada parada se le afiadian materiales y
partes a las embarcaciones, los venecianos utilizaban sistemas de almacenamiento y
de inventario para dar seguimiento a los materiales, funciones de administracion de
Recursos Humanos para controlar la fuerza laboral y un sistema contable para llevar la

cuenta de los ingresos y costos. (Op.cit pp 35-41).

En la historia de la administracibn hay dos hechos particularmente importantes,
primero en 1776, Adam Smith publicé La riqueza de las Naciones, donde planteé las
ventajas econdémicas que las organizaciones y la sociedad obtendrian a partir de la
divisiébn del trabajo, es decir la separacion de los trabajos en tareas especificas y
repetitivas, Smith explico que 10 individuos cada uno con una tarea especializada
producian 48,000 alfileres diarios, pero al trabajar solos, producian tan sélo 10 alfileres
diarios, Smith concluyé que la division del trabajo aumentaba la productividad, ya que
se mejoraba la habilidad y destreza de cada colaborador, se evitaba la pérdida de
tiempo en el cambio entre una tarea y otra y con inventos y maquinaria se ahorraba en

mano de obra. La especializacion laboral sigue siendo popular. (op.cit pp 35-41).

El segundo hecho importante es la revolucion industrial, la cual inici6 a finales del siglo
XVIII cuando el poder de las maquinas sustituyo la fuerza humana y se volvid mas
econdémico manufacturar los productos en las fabricas que en los hogares. Estas
grandes y eficientes fabricas necesitaban alguien que previera la demanda, que
garantizara que los materiales necesarios para la fabricacion de los productos
estuvieran disponibles, que asignara tareas a la gente, que dirigiera actividades
diarias, ese alguien era un gerente y ese gerente necesitaria teorias formales para

poder dirigir a estas grandes organizaciones. (Op.cit pp 35-41).
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3.2 EVOLUCION DE LA ADMINISTRACION

La administracion como ciencia ha tenido un notable desarrollo hasta llegar a las

teorias formales que se aplican en la actualidad, a continuaciéon de describe la

evolucion de la administracion de acuerdo a su periodo:

Tabla 3 Evolucion de la Administracion

ENFOQUE

CLASICO

ADMINISTRACION
CIENTIFICA

FREDERICK W.
TAYLOR

Se ha explicado en los apartados anteriores que desde la antigiiedad se ha
utilizado la Administracion en tareas organizadas, el estudio formal de la
Administracion comenzo6 a principios del siglo XX. Estos primeros estudios,
descritos como el enfoque clésico, enfatizaron tanto la racionalidad como el
hacer que las organizaciones y los trabajadores fuesen los mas eficientes
posible, dos teorias principales constituyen el enfoque clasico, la
administracion cientifica y la administracion general. (Robbins Stephen,
Mary Coulter, 2010)

En 1911 se publicé el libro Principios de la Administracion Cientifica de
Frederick Winslow, su contenido fue extensamente adoptado por los
gerentes de todo el mundo, el libro describia la teoria de la administracién
cientifica: el uso de métodos cientificos para definir la mejor forma de
realizar un trabajo, se le puede considerar como padre de la administracién
cientifica a Frederick W. Taylor, a continuacion se expone como utilizé el
conocimiento de la administracion para mejorar la eficiencia en la

produccion. (Op.cit pp 26)

Como ingeniero mecanico le horrorizan las deficiencias de los trabajadores
en las empresas Midvale y Bethlehem Steele en Pensilvania, los
empleados utilizaban técnicas muy diferentes para realizar el mismo trabajo,
con frecuencia se tomaban con calma el trabajo y Taylor creia que solo
producian alrededor de un tercio de lo que en realidad se podia lograr, a los
empleados se les asignaban tareas sin importar que tuvieran 0 no
habilidades y aptitudes para realizarlas, Taylor se propuso remediar lo
anterior aplicando el método cientifico al trabajo de los obreros. Pasé mas
de dos decadas buscando intensamente la mejor forma de realizar dichos

trabajos, defini6 parametros claros para mejorar la eficiencia en la
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TEORIA GENERAL DE
LA ADMINISTRACION

ADMINISTRACION
COMO CIENCIA

produccion. (Op.cit pp 26)

Taylor empezo6 a aplicar los principios de la Administracién cientifica con los
trabajadores que cargaban lingotes de hierro en vagones de ferrocarril,
Taylor creia que podia encontrar una mejor forma de cargar los lingotes y
gue la produccién podria aumentar en 47-48 toneladas diarias y logré dicho
resultado asignando a la persona correcta al trabajo correcto,
proporcionandole las herramientas y equipo adecuado, hizo que el
trabajador siguiera exactamente las instrucciones y lo motivé con un
incentivo econdmico, de esa forma logr6 mejoras constantes en la

productividad del orden de 200 por ciento o mas. (Op.cit pp 27)

Esta teoria se centra mas en lo que hacen los gerentes y en lo que
constituye una buena préctica de Administracién, uno de sus mayores
exponentes fue Henry Fayol quien identific6 cuatro funciones que
desempefian los gerentes: Planean, Organizan, Dirigen y controlan,
describié la préactica de la Administracion como algo diferente de la
contabilidad, finanzas, produccion, distribucién, y otras funciones tipicas de
un negocio, su creencia de que la Administracion es una actividad comudn
para todos los negocios, gobiernos e incluso hogares, lo llevaron a
desarrollar 14 principios de la administracion; reglas fundamentales de la
Administracion que podian aplicarse a todas las situaciones de una

organizacion y ensefianzas en las escuelas. (Op.cit pp 28)

La administracion, es la "coordinacién de las actividades de trabajo de
modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a
través de ellas" (Robbins Stephen, Coulter Mary, 2005). De esta manera la
administracion se permite saber qué queremos lograr, cémo lo vamos a
lograr, con qué recursos se dispone, que actividades planificadas se
realizaran y finalmente lograr los objetivos y metas organizacionales

previstos.

Desde finales del siglo XIX, se acostumbra a definir a la administracion en
términos de cuatro funciones especificas de los gerentes: la planificacion, la
organizacioén, la direccién, y el control, por lo tanto, cabe decir que la
administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de los miembros de la organizacién y el empleo de todos los
demas recursos organizacionales, con el propdsito de alcanzar las metas

establecidas para la organizacion. (J. A. F. Stoner, R. E. Freeman & D. R.
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Gilbert Jr, 2011)

La Administracién es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el
uso de los recursos y las actividades de trabajo con el propdésito de lograr
los objetivos o metas de la organizacion de manera eficiente y eficaz, esta
definicién se subdivide en cinco partes fundamentales que se explican a

continuacion:

1. Proceso de planear, organizar, dirigir y controlar: Es decir, realizar un

conjunto de actividades o funciones de forma secuencial que incluye:

¢ Planificaciéon: Consiste basicamente en elegir y fijar las misiones y
objetivos de la organizacion. Después, determinar las politicas,
proyectos, programas, procedimientos, métodos, presupuestos, normas y
estrategias necesarios para alcanzarlos, incluyendo ademéas la toma de
decisiones En pocas palabras, es decidir con anticipacién lo que se
pretende logar y los medios necesarios para alcanzarlos. (De Diez
Castro Emilio Pablo, Garcia del Junco Julio, Martin Jimenez Francisca,
Periafez Cristobal Rafael, 2001)

e Organizacion: Consiste en determinar qué tareas hay hacer, quién las
hace, como se agrupan, quién rinde cuentas a quién y dénde se toman
las decisiones. En otras palabras consiste en establecer una estructura
gue indigue quién es responsable de quién y las tareas que cada

involucrado tiene que realizar. (Robbins Stephen, Coulter Mary, 2005)

e Direccion: Es el hecho de influir en los colaboradores para que
contribuyan a favor del cumplimiento de las metas organizacionales y
grupales, por lo tanto, tiene que ver fundamentalmente con el aspecto

interpersonal de la Administracion. (Koontz Harold, Weirich Heinz, 2004)

e Control: Consiste en medir y corregir el desempefio individual vy
organizacional para garantizar que los hechos se apeguen a los planes.
Implica la medicion del desempefio con base en metas y planes, la
deteccion de desviaciones respecto de las normas y la contribucion a la

correccion de estas. (Op.cit)

2. Uso de recursos: Se refiere a la utilizacion de los distintos tipos de
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recursos que dispone la organizacion, humanos, financieros y de

informacién. (Op.cit)

3. Actividades de trabajo: Son el conjunto de operaciones o tareas que se
realizan en la organizacion y que al igual que los recursos, son

indispensables para el logro de los objetivos establecidos. (Op.cit)

4. Logro de objetivos o metas de la Organizacion: Todo el proceso de
planear, organizar, dirigir y controlar la utilizacién de recursos y la
realizacion de actividades, no son realizadas al azar, sino con el

proposito de lograr los objetivos o metas de la organizacion. (Op.cit)

5. Eficiencia y eficacia: La eficacia es el cumplimiento de objetivos y la
eficiencia el logro de de objetivos con el empleo de la minima cantidad

de tiempo y de recursos. (Op.cit)
Fuente: Elaboracion propia (2014)

Tomando como base la funcién de la Administracion relacionada con la eficiencia y
efecacia operativa, la estrategia de Tercerizacion de los servicios se enmarca en lograr
los objetivos con el minimo de recursos disponibles y se combina con la funcion
namero dos, porque en el caso del presente estudio de investigacion se pretende
analizar si la tercerizacion en el servicio de reparto de Transportes y servicios Omega
incide en la reduccion de costos, a continuacion se presenta una resefia del

surgimiento del Outsourcing y su evolucion.

2.4 OUTSOURCING/TERCERIZACION

Antes de comenzar se considera importante resaltar que los términos Tercerizacion,
Subcontratacion, Outsourcing y Externalizacion se refiere al mismo concepto, en lo
esencial asi lo define en su tesis Liz Johanna Guerrero Posada en primera pretension
se hace referencia a una de las primeras concepciones al respecto donde la
tercerizacion no es sino “Encontrar proveedores y nuevas formas de asegurar la
entrega de materias primas, articulos componentes y servicios” (Guerrero Posada, Liz
Johanna, 2006) También el diccionario de la lengua Espafiola puntualiza que es un:

“‘Contrato que una empresa hace a otra para que realice determinados servicios,
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asignados originalmente a la primera.” (Diccionario de la Real Academia de Espaiia,
2002)

2.4.1 ORIGEN Y EVOLUCION

El proceso de Outsourcing comienza con la subcontratacién externa de actividades
simples, para las cuales existen muchos proveedores. (Lopez, 16, 17 y 18 de junio,
1999) No es precisa la fecha para determinar los inicios de la tercerizacidén ya que es
una forma mas de dividir el trabajo, muy posiblemente sus origenes estarian con la
Teoria de la Division del Trabajo de Adam Smith. Aunque se habla que en América
antes de la colonizacion las tribus ya se coordinaban por grupos para la subsistencia
de las mismas. (Moncada, Maria Contanza, 2000)

Al inicio de la era post-industrial se inicia la competencia en los mercados globales,
(Molotla, Jaime Chavez, 2010) lo que impulsa a las organizaciones a ser especialistas.
En una ubicacion temporal mas actual es posible establecer los origenes del
Outsourcing en los afos sesenta (1,960) D.C., segun explica Elena Rivo, “donde los
servicios de externalizacién frecuentemente eran Informaticos, igualmente afirma que
hoy en dia las muchas de las empresas no han desarrollado departamentos en ella,
sino ajenos a la misma como es el caso de limpieza y seguridad”. (Lopez, 16, 17y 18
de junio, 1999, pag. 725) Con el fin de identificar los puntos pilares de la organizacién
se ha hecho necesario la busqueda de la especializacion, para ser mas puntual de las

empresas especializadas en algun servicio o produccién.

El concepto de tercerizacion es una practica que las empresas buscan para hacerse
mas competitivas a raiz de la apertura de mercados globales. Por otra parte estudios
afirman que el concepto de Outsourcing comienza a ganar credibilidad al inicio de la
década de los 70’s enfocado sobre todo a las areas de informacion tecnolégica en las
empresas. Las primeras empresas en implementar modelos de Outsourcing fueron
gigantes como EDS, Arthur Andersen, Price Water house y otros, todos en Estados
Unidos. (Molotla, Jaime Chavez, 2010)

26



La moderna escuela de lo 90’s, llamada Reingenieria mostré el Outsourcing como gran
herramienta de la Administracion, ya que le ofrece a la empresa la ventaja de conocer
anticipadamente los beneficios al contratar con una compafiia experta aquellos
servicios en los cuales no era eficiente y que a través del Outsourcing pueden lograr

estandares de calidad mundial. (Javeriana, 2006)

En la actualidad América latina es considerada el tercer lugar de crecimiento de
empresas tercerizadas siguiendo a Europa Central, el primer lugar lo tiene Asia con
China, (Fernandez, 2006) Brian Rothery en el libro Outsourcing presenta una definicion
que para dicha obra le suministré6 Ferry de Kraker, en la cual se encuentran los
elementos presentes en la descripcion anterior: “Outsourcing significa realmente
encontrar nuevos proveedores, y nuevas formas de asegurar la entrega de materias
primas, articulos, componentes y servicios. Significa utilizar el conocimiento, la
experiencia y la creatividad de nuevos proveedores a los que anteriormente no se

recurria.” (Ramirez, 2011)

En vista que en el tema de investigacion esta implicitamente relacionado con esta
nueva mega tendencia (Dell Uomini, Maria Rosaura, 2005) como lo es la tercerizacion.
Efectivamente la tercerizacion constituye una actividad que en la Economia ha tomado
auge desde el punto estratégico asi lo afirma Patricia Lequerica de la Cal donde es
una faceta imprescindible para el crecimiento y la orientacion de recursos de la
pequefia y gran empresa. Para efectos de la comprension del lector el enfoque a
considerar sera desde el punto de vista econdmico. Es decir los aspectos que
conforme a costo beneficio se evallan en las organizaciones a fin de determinar u

optimizar recursos. (Cal, 2011).

Por lo que la tercerizacion tal como se define se ve como la estrategia o alianza
estratégica esencial en la organizaciones que quieren centralizar recursos y minimizar
los riesgos, es aqui donde se encuentran tanto proveedores de servicios, como
productores de algun bien. En vista que existe un factor econémico en la opcién de
tercerizar actividades propias de la empresa los cuéles pueden beneficiar o afectar el
rendimiento de la misma. (Op.cit)
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2.4.2 DEFINICION

Es un término del inglés que se ha inculturizado en nuestra regién a lo cual en Espafiol
se traduce como Externalizacion o Tercerizacion, el cual se define: Outsourcing es
una palabra de origen anglosajon compuesta por los términos "OUT", cuyo significado
es "fuera" y por "SOURCE", que significa "fuente”, por lo tanto Outsourcing quiere decir
"de fuente externa" (Molotla, Jaime Chavez, 2010) o a lo que traducido al espafiol
significa Externalizar. También el autor lo define como: “contratar y delegar a largo
plazo uno 0 mas procesos no criticos para el negocio, a un proveedor especializado
para conseguir mayor efectividad que permita orientar los mejores esfuerzos a las
necesidades neuralgicas para el cumplimiento de una misién.” (Posada Guerrero, Liz
Johanna, 2006)

2.4.3 DEFINICION Y NATURALEZA JURIDICA DE SU NACIMIENTO

Miguel Pérez Garcia en su obra define el Outsourcing como: La accion de acudir a una
agencia exterior para ordenar una funcién que anteriormente se realizaba dentro de
una compafia, la cual en definitiva contrata un servicio o producto final sin que tenga
responsabilidad alguna en la administracion o manejo de la prestacion del servicio, la
cual actia con plena autonomia e independencia para atender a diversos usuarios.

(Pérez Garcia Miguel, Aragén de Pérez Victoria, 1999)

Una alternativa para la implementar el Outsourcing es el contrato de prestacion de
servicios, para algunos autores tratar al Outsourcing como a un contrato se le puede
calificar en el molde juridico como un contrato de prestacion de servicios para la
necesidad actual de la Administracion de moverse menos en el ambito de un contrato

laboral y mas en el de un contrato civil. (Op.cit)

Inicialmente el Outsourcing nace en el interior de la pequefia empresa, la cual
necesitaba subcontratar ciertos servicios para poder operar, se subcontrataba lo
relacionado con conocimientos contables, juridicos y tributarios. En la gran empresa

surge a raiz de la necesidad de reevaluar la tan tradicional escuela de la Economia de
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escala, que hacia que al interior de la empresa se realizaran multiples operaciones aun
cuando no fueran las basicas de su objetivo principal, empresas como IBM y FORD se
encontraron con que no se ajustaban a las cambiantes relaciones de mercado y se
vieron obligadas a una evaluacion de su administracion, es asi como surge el
redimensionamiento de la empresa, cuanto personal y espacios necesita para su
operacion, modernizar su tecnologia, eliminar areas que no generan valor agregado.
(Op.cit)

2.4.4 IMPORTANCIA DEL OUTSOURCING

Con el Outsourcing se busca basicamente que la empresa se concentre en sus
actividades principales y abandone aquellas labores por las cuales ha estado
perdiendo productividad, para ello se requiere realizar un diagnostico a profundidad de
la situacion de la empresa, medir los resultados y encontrar aquellas actividades que
impiden el cumplimiento de los objetivos, una vez realizado el diagnostico se decide
qué actividades realizara la empresa y cuéles seran contratadas externamente. (Raul,
1995)

Una de las consecuencias del auge de esta tendencia de la Administracion moderna
de contratar externamente es la reduccién de los empleados directos o de némina de
las empresas al entregar servicios o actividades asumidos anteriormente por ellas. Los
altos costos laborales aunados a la disminucion de la productividad de la empresa han
hecho que muchas empresas hayan empezado a implementar esta opciéon que ha

demostrado éxito en los Estados Unidos y Europa. (Op.cit)

La implementacion del Outsourcing segun los especialistas del tema, logra que a
mediano plazo, los costos se reduzcan ya que los generados por las innovaciones
tecnoldgicas en las areas que han sido contratadas externamente seran asumidos por
el contratista, es por ello que varios autores sefialan que lo que se delega son aquellas
actividades no relacionados con el giro principal del negocio y que al desarrollarlas con

empresas expertas en el tema se logra la excelencia, la reduccion de costos y el
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tiempo necesario para concentrarse en lo que realmente es el nucleo de la

organizacion. (Outsourcing, 1994)

La tendencia de los versados en el tema es insistir una y otra vez que subcontratando
cierto tipo de servicios permite a la empresa realizar eficientemente las demas
actividades, se produce una mejor racionalizacion de los riesgos propios de su gestion
empresarial, se estd empezando a tener la vision de que no se trata exclusivamente de
contratar las actividades periféricas, sino aquellas actividades que lleven a la empresa
a una mayor utilidad. (Nieto Manrique, Gomes Estrada Carlos Eduardo, De la Torre
Madrifian, 1999)

En conclusion el Outsourcing es una relacion contractual que tiene como objetivo la
subcontratacion de proveedores para el abastecimiento de un producto o servicio
determinado, creando alianzas estratégicas con la finalidad de obtener mayores
ventajas competitivas respecto de las demas empresas. La tercerizacibn supone una
relacion entre empresa y proveedor, que busca el maximo de cohesion y confianza
qgue les permita generar juntos un valor agregado, el que se podra lograr a través de
una planificacion de trabajo en conjunto y una comunicacién oportuna. En la
tercerizacion “una organizacion decide entregar a un tercero externo a ella, la
responsabilidad de cumplir con una etapa, proceso o tarea que compone la cadena de

valor, y que no es parte del corazén del negocio.” (Ganga Contreras, Francisco, 2008)

2.4.5 VENTAJAS DEL OUTSOURCING

Resumiendo brevemente las ventajas del Outsourcing. (Brian, 1996)

e La empresa delega responsabilidades en el momento de contratar por Outsourcing,

ganando tiempo para concentrarse en actividades centrales.

e Los costos de actualizacion tecnolégica son asumidos por el contratista, los

contratistas se ven en la obligacion de crear estandares de calidad al mas alto
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nivel, convirtiendo al contratante en usuario de ellos sin el costo en el que deberia

incurrir para llegar a dichos estdndares de manera individual.

Otra ventaja importante es la posibilidad de compartir los riesgos de determinada
operacion con el contratista, lo que implica que un error o fracaso en la orientacion
dada por la compafiia contratista no seria asumida en su totalidad por el
empresario. La importancia de poder compartir los riesgos esta en la relacién tan
cercana entre contratante y contratista ya que ambos tienen la necesidad y el

compromiso de ser exitosos.

Permite aumentar la inversion de capital en las tareas centrales de la empresa.

En empresas grandes donde se ha hecho necesaria una reduccion de personal, el
Outsourcing permite delegar ciertas operaciones sin incurrir en altas cargas
laborales. (Sanchez, 1997)

2.4.6 DESVENTAJAS DEL OUTSOURCING

La implementacion del Outsourcing también tiene desventajas como modalidad

administrativa. (Grandez, 1994) A continuacion se mencionan algunas:

Si hay algun cambio significativo en la direccion de la empresa que haga
inoperante o no justifique el Outsourcing, puede llevar a grandes pérdidas
econémicas y a serias implicaciones legales si se pretende terminar
anticipadamente el contrato que para dichos efectos se celebré. Por ello es
necesario el disefio de un contrato con un buen grado de flexibilidad con la

capacidad de adaptarse a nuevas necesidades o innovaciones tecnoldgicas.

La implementacion del Outsourcing en las empresas puede desmoralizar a los
empleados, quienes pueden sentirse amenazados en su estabilidad laboral y bajar
la productividad en su trabajo, ain en aquellos casos en los que se desvinculan
laboralmente para ser transferidos a las empresas contratistas puede existir el
temor de trabajar en situaciones menos ventajosas, pueden sentirse menos

comprometidos con la empresa llevando a una disminucion en su rendimiento.
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e Posible inestabilidad en la relacion de trabajo entre contratista y contratante, por los

cambios que la compaifiia contratante haga de sus gerentes o personal de apoyo.

2.4.7 FORMAS DE OUTSOURCING

El Outsourcing se puede llevar a cabo a través de la contratacion externa de
operaciones y servicios, en Centroamérica, Cuba, Haiti, México, Panamé y Republica
Dominicana se adoptan las siguientes formas: (Arturo, 2008)

Tabla 4 Formas de Outsourcing

FORMAS TRADICIONALES FORMAS PERSONALES
1. Contrato de equipo Empresas de trabajo temporal
2. Contratista de mano de obra Préstamos entre empresas principales y

subordinadas de un mismo grupo.

3. Intermediarios Cooperativas laborales

4. Trabajo a domicilio: Subcontratacion de producciéon | Entidades empleadoras
en condiciones de dependencia y subordinacion
personales

5. Contratacion o Pseudo-contratacion de
labores personales.

Fuente: Elaboracion propia (2014)

2.4.8 TEORIAS DEL OUTSOURCING

2.4.8.1TEORIAS DE ORIGEN

Es imposible referirse al contrato del Outsourcing sin antes abordar sus antecedentes
que se relacionan con los conceptos trabajo y globalizaciéon lo que juridicamente
conduce hacia el Derecho Laboral, existen dos posiciones que explican el nacimiento

del Outsourcing:

1. El Outsourcing nace incipientemente en los afios setenta del siglo pasado con la

revolucién Post-industrial y encuentra su punto de ebullicion dos décadas con la
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revolucion informatica, para culminar con el modelo fordista, durante este periodo la
empresa estadounidense se convierte en gran empresa, dedicandose no solo a su
negocio principal, sino también a actividades satelitales que, aunque no son
esenciales, si son necesarias. En el modelo Post-fordista el que, de acuerdo a Rafael
de Luca Tamajo: Posibilita la flexibilizacién laboral, trasformando los cimientos del
entonces tradicional Derecho Laboral. (Rafaelle, 2007)

2. Por otro lado, se encuentra la posicion que sostiene que en lItalia la economia
informal es la creadora de la especializacion flexible, antecedente del Outsourcing; en
efecto, surgié a propésito de la informalidad del sector agrario en su paso a la
economia agroindustrial, donde la pequefia empresa agraria necesitaba de servicios
especializados del sector informal (por tener menor costo de servicio) y de donde nace

la entonces incipiente figura del Outsourcing. (Torres, 2005)

2.4.8.2 TEORIA DEL CONTRATO

Tabla 5 Teorias del Contrato de Outsourcing

TEORIA DEFINICION

CONTRATO DE Es un contrato mercantil en donde interviene cuando menos un
OUTSOURCING comerciante los que se distinguen por las notas de rapidez y del
rigor que exige ausencia de formalismo y un contrato empresarial
que constituye una gestiébn de negocios que son de utilizacion
frecuente por las empresas en su actuacion en el mercado .

(Coderch, 2004)

TEORIA DEL CONTRATO Esta teoria considera que el Outsourcing debe explicarse a través
de la figura del contrato, el cual debe ubicarse dentro del concepto
de la colaboracion empresarial, en donde una empresa-cliente se
despoja de funciones y las traslada a otra empresa proveedora que
se va a constituir en prestadora de servicios, desarrollando la
actividad, el proceso o servicio que desarrolla aquella. (Oscar

Jaime Jaramillo Alvarez, 2005)

En el caso de Honduras el contrato se determina como un vinculo
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juridico entre deudor y acreedor, que es personal, hasta convertirse
en un vinculo impersonal y meramente patrimonial que se basa en
el lucro, concordando con la razon de ser del comercio (Art. 691
Ccom). Es visible como en un lapso de cuarenta y cuatro afios, las
obligaciones que determinaran el contenido de los contratos
adquieren, como se menciona anteriormente, un contenido
puramente patrimonial, donde las meras liberalidades que se
concebian con regularidad en el Derecho Civil hondurefio
desaparecen, tanto asi que el Cddigo de Comercio prohibira los

términos de gracia y de cortesia. (Art. 694 Ccom). (Valle, 2013)

TEORIA DE LA CONVENCION

Aduce que la figura del contrato se queda corta para explicar las
complejas relaciones que se tejen entre mas de dos empresas. En
este orden de ideas, se sustenta la idea segun la cual, el
Outsourcing debe asimilarse a una convencion ya que representa la
mejor forma de explicar su gestacion y lograr el entendimiento de
las partes que intervienen cuando son méas de dos empresas.
(Op.cit)

TEORIA DEL
MEGACONTRATO

No enmarca el desarrollo del Outsourcing a un contrato
determinado, sino que lo asimila al concepto de mega contrato por
la variedad de figuras que encierra y por las diferentes modalidades

de contratacion que conlleva. (Caceres, 1995)

TEORIA DEL OUTSOURCING
COMO ESTRATEGIA DE
ADMINISTRACION DE LA
ORGANIZACIONES

Le imprime especial énfasis al fin fundamental del Outsourcing, el
cual es, reestructurar las empresas para hacerlas mas competitivas.
Asi considerando, el Outsourcing una estrategia de negocios de
administracion, resulta aplicable cuando hay claridad acerca de los
beneficios que puede brindar y de los riesgos y responsabilidades

gue esta figura conlleva. (Paula Sofia Freydell, Fabio Leén, 1999).

Fuente: Elaboracion Propia
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2.5 EMPRESAS EN EL MUNDO QUE HAN IMPLEMENTADO EXITOSAMENTE EL
OUTSOURCING

El Outsourcing permite a las organizaciones mantenerse flexibles y reducir sus costos
de operacion y ser mas eficientes. Por este motivo las empresas que ofrecen
Outsourcing estan siendo mas requeridas por las organizaciones que han decidido
centrarse en su objetivo de negocio. Y es que, a lo largo de su historia, el Outsourcing
ha demostrado que mientras mas especializada sea una empresa, es decir mientras
mas claramente tenga definida su estrategia, lo mas probable es que la ayuda experta
gue necesita solo pueda encontrarse fuera, antes que dentro de ella y, por lo tanto es
practicando el Outsourcing que se podrd poner en practica esta estrategia con la

debida eficacia operativa. (Schneider, 2004)

Por todo ello el Outsourcing no debe considerarse, como un método para ahorrar
costos fijos sino, mas bien, como una forma de potenciar las mejores capacidades de
una organizacion, aquellas que deben ser sus capacidades distintivas: lideres
mundiales en todos los campos se concentran en sus mejores capacidades y
contratan todo lo demas. Ellos hacen del Outsourcing su herramienta de liderazgo.
Michael Dell llevé a la cima a su empresa, Dell Computer, especializdndose en
aquellas capacidades en que sus rivales eran mas vulnerables: Marketing y servicios.
No posee plantas, alquila dos talleres para ensamblar computadoras e invierte su

dinero en entrenamiento de gerentes de venta y técnicos del servicio. (Op.cit. pp38)

Como contraparte, estos gastos modestos generan grandes ganancias: Dell vende
directamente por catalogo computadoras compatibles y, con ello, compite con IBM,
COMPAQ-Hewlett Packard, entre otras. Al eliminar al intermediario, que incrementa en
un 13% el precio minorista, tiene precios mas bajos, invierte en activos fijos sélo 55
millones al afio y recibe 35 dolares en ventas por cada délar en activos, para

COMPAQ la cifra es apenas tres dolares. (Op.cit. pp39)

Dupont cedié la propiedad y el mantenimiento de sus fotocopiadoras a Lanier, la

compafiia que le proveia la mayoria de las maquinas y que, a su vez, las compraba a
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fabricantes japoneses como Toshiba. Dupont paga a Lanier una cantidad por cada
copia y ahorra 70 millones de dolares al afio. Nike y Reebok también prosperaron al
concentrarse en sus aptitudes mas destacadas: disefio y Marketing de calzado
deportivo. Nike tiene una pequefia fabrica que produce algunas partes de zapatillas.
Reebok ni siquiera tiene eso. Ambos encargan casi toda su produccion a fabricantes
asiaticos. Tanto Nike como Reebok han logrado un retorno sobre activos de mas de 16

por ciento y ha superado de lejos a cualquiera de sus competidores. (Op.cit.)

2.6 OUTSOURCING EN HONDURAS

Otto Steccher, director de Outsourcing de Delloite para Republica Dominicana,
Honduras, Nicaragua y Costa Rica sefialé que: “Hay cuatro categorias principales en
las que las empresas buscan este recurso: Finanzas, Tecnologias de Informacion,
Recursos Humanos, Cadena de Suministros y Logistica, y otras categorias como
publicaciones y servicios de comida”. “La tercerizacion ha demostrado ser una
herramienta de ahorro, pero también de incrementar la eficiencia de procesos y
asegurar que especialistas en una actividad se encarguen de ciertas areas de la
empresa, de esta se forma se asegura un resultado optimo a mas bajo costo,” afirmé

Mario Lopez director de ventas y mercadeo de Transactec Guatemala. (Medina, 2009)

1. Ousourcing en las Finanzas: En nuestro mundo actual es una necesidad para las
empresas del entorno asi lo explica el Licenciado en Ciencias Empresariales Luis
Villaclara “El area de las finanzas en la empresa esta atravesando un periodo de
rapida evolucién....es cada vez mas importante la evolucion tecnolégica que afecta de
lleno la funcidn financiera.” (Pont, 2004) A pesar que es una de las areas mas
susceptibles que tienen las organizaciones pero dado que si al contar con
actualizaciones tecnoldgicas se vuelven mas competitivas en el mercado donde se
desarrollan estan siendo casi obligadas a optar por esta tendencia, efectivamente
existen otras areas que es mucho mas accesible poder tercerizar como lo que es las

néminas entre otras.
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Dentro de las ventajas que tiene la tercerizacién de estos servicios es que existe un
apoyo en el corto, mediano plazo, a fin que se tomen las medidas correctas
financieramente y de esta manera poder garantizar soporte y correctivos en tiempo,
esto seria para la pequefia y mediana empresa, ya que su fin no es hacer directores
financieros sino llevar de la mano las negociaciones incluso con los bancos hasta
diagnosticar aquellas &reas de inversion. Es informacion procesada en tiempo lo que

conllevara decisiones acertadas por los inversionistas. (Navarro, 2003)

Es claro que las connotaciones financieras y un programa completamente estructurado
requiere de tiempo y conocimiento, razon que las Pymes carecen y es donde los
empresarios del presente optan por la tercerizacion de esta rama y asi poder hacer
énfasis sobre el rubro o la operatividad que en realidad conocen y son expertos. “El
asesoramiento financiero permanente, surge de la necesidad del empresario o gerente
de la PYMES, de destinar su tiempo a la supervision y gestion de su negocio y no

dedicarse a la parte financiera exclusiva del mismo”. (Op.cit).

2. Outsourcing en el area de Recursos Humanos: En la parte de tercerizacién de
Recursos Humanos Robbins en su libro Fundamentos de la Administracion, apuntaba
que hoy por hoy la tendencia de las organizaciones es adelgazar en cuanto a la
estructura de personal, empresas grandes estan en constante cambio de personal y
€S0 no quiere decir que estan en decrecimiento, el fendmeno que esta sucediendo es
gue tienen personal por tiempo temporal o lo estan tercerizando, esto le permite a la
misma organizacion ser mas versatil y estar actualizada con un personal calificado.
(Ugarte, 2009, pags. 16-20)

En base a lo anterior, Ugarte hace una distincion entre lo que es trabajo
subcontratado y temporal: La potestad de mando en el trabajo temporal es ejercida por
la empresa usuaria, mientras que en el subcontratado el suministro es practicado por

el contratista.

En el trabajo personal la prestacion de servicios del trabajador suministrado

corresponde a la obra o faena, mientras que en el subcontratado es la prestacion de
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servicios se comprende dentro de la ejecucion de la obra. En el trabajo temporal, los
materiales y herramientas de trabajo son propiedad de la empresa usuaria, en cambio

en el subcontratado son propiedad del contratista.

Es posible tercerizar, desde el simple proceso de seleccion de personal por
empresas dedicadas a este rubro como ser las agencias de colocacion o pueden
también las organizaciones optar por la subcontratacion del mismo recurso humano.
‘Esta situacion laboral se denomina de tercerizacion, externalizacion,
desconcentracién productiva y/o de subcontratacion”. Son conceptos que apuntan
principalmente a explicar la flexibilizacion y descentralizacion de las actividades que
antes se desarrollaban internamente en la estructura de las empresas. Existirdn puntos
de vista encontrados en cuanto a los beneficios y perjuicios que esto conlleva a la
sociedad, lo relevante es una tendencia que estd marcandose inclusive en

organizaciones transnacionales. (Rocha, 2006, pag. 102)

Esta tercerizacion en el fin Gltimo consiste en delegar las tareas de las que antes
eran desarrolladas por personal propio de la empresa, y actividades del entorno de la
misma como ser la administracion de los recursos humanos, comedor, transporte entre
otros, los cuales son hoy en dia gerenciados o coordinados por terceros. Igualmente
las organizaciones evitan pasar por las demorantes negociaciones con el personal por
contratar y asi de esta manera poder sobreentender las diferencias con los agentes de

contratacion. (Solis Echeverria Magdalena, 1998)

3. Tercerizacion de los Sistemas de la informacion: Se refiere en las
organizaciones a la busqueda de entes especializados en la materia que le permiten a
la empresa poder estar actualizada en cuanto a los avances tecnoldgicos se refiere,
Sieber manifiesta “La elevada complejidad de los procesos que tienen lugar en las
empresas lo que hace necesaria la ayuda de otras compafiias especializadas,” asi
mismo explica que existen tres motivos por los cuales las organizaciones pueden
tomar la decision de tercerizar parcial o en su totalidad, con la salvedad que no es

solamente implementar cambios tecnoldgicos
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1. Debido a la competencia.
2. El alto costo que supone del personal especializado.

3. Los cortos ciclos de vida de los productos. (Sieber Sandra, 2006)

4. Outsourcing de Logistica y distribucion: Este tipo de actividad “se relaciona de
una forma mas o menos directa con todas las actividades inherentes al proceso de
aprovisionamiento fabricacion, almacenaje, y distribucion de productos,” es asi que en
una relacion de servicio tercerizado en logistica puede ser muy amplia dependiendo de
las necesidades de la organizacion, de tal forma de poder ceder su cadena de

abastecimiento o solamente una parte de ella. (Tejero, 2009, pag. 20)

En busca de mejores aprovisionamientos por parte de las organizaciones y determinar
la focalizacion de los esfuerzos, en base a ello surge la opcion como alternativa el
Outsourcing logistico, quien se centra basicamente en las areas de la empresa como
lo es almacenamiento, almacenaje, empaque y manipulacion o lo que bien se conoce
como distribucién. Como todo lo que viene a ser Outsourcing en las organizaciones es
adelgazar su disefio en cuanto a las funciones de la manera de delegar a los

especialistas en esta area su parte. (Victoria, 2011)

El Outsourcing en Logistica y distribucion se relaciona de una forma mas o menos
directa con todas las actividades inherentes al proceso de aprovisionamiento
fabricacion, almacenaje, y distribucion de productos, es asi que en una relacion de
servicio tercerizado en logistica puede ser muy amplia dependiendo de las
necesidades de la organizaciéon, de tal forma de poder ceder su cadena de
abastecimiento o solamente una parte de ella. (Tejero, 2009, pag. 20)

2.7 OUTSOURCING EN LA INDUSTRIA DEL TRANSPORTE

El Outsourcing también ofrece la oportunidad de concretar negocios de alto riesgo,
este es el caso de las aerolineas europeas Lufhansa, Iberia, Air france y SAS, que
deseaban implementar un sistema de distribucion global de pasajes aéreos que

operara a escala mundial. Accenture hizo el negocio posible al desarrollar una
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estrategia de movimiento acelerado de los sistemas de administracion de agencias de
viaje de Amadeus, uniendo los Estados Unidos y Europa. El siguiente paso fue
implementar un avanzado sistema de interface entre las agencias de viajes y
Amadeus. Esta herramienta logro un significativo incremento del volumen de pasajes
vendidos y contar con posiciones de venta en América del Sur y Asia Pacifico.
(Schneider, 2004)

Por otro lado la informacion almacenada en el sistema creado por Accenture permitié
identificar nuevas oportunidades de negocio en el mercado. Otra vez podemos
observar que el Outsourcing cambia la perspectiva de realizacién de un negocio como
este, que supone ampliacibn del mercado, ya que la empresa no tiene que
desplazarse ni invertir en costos de instalacion de sucursales y conocimientos de los
mercados locales. Sin descuidar su actividad principal la empresa puede contratar su
distribucion a un proveedor externo que posea la infraestructura y el conocimiento

necesario para llevarlo a cabo. (Op.cit)

2.7.1 ASPECTOS RELEVANTES EN LA TERCERIZACION DEL TRANSPORTE

La tercerizacion del transporte conlleva varios aspectos relevantes que impactan
directamente el servicio y por ende el producto; (Op.cit.) a continuacién se mencionan

algunas consideraciones:

1. Flexibilidad estratégica: Las compafiias de transporte terrestre deben ser capaces
de proveer un servicio adaptado al cliente, es decir un servicio especializado,

adecuado a su nivel y caracteristicas de servicio.

2. Variabilizar los costos: Los servicios de transporte dependen en gran medida de
ciertos factores para lograr competitividad en costo y precio. Por lo tanto, las
compafias que prestan el servicio de transporte deben prestar una mayor atencion
para que no se afecten las estructuras de costo y flete, entre los factores que se
analizan estan el grado de competencia intermodal, la estacionalidad de los productos

y si hay 0 no un estandar de manejo del producto y los sectores del mercado.
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3. Economias de escala derivada de la especializacién: Debido al conocimiento
adquirido y al mejoramiento continuo al realizar el servicio de transporte, el mercado
logra desarrollar economias de escala que permiten optimizar los recursos y de esta
forma lograr que las flotas sean mas eficientes y efectivas incrementando los ingresos

y administrando los costos directos.

4. Libera recursos financieros inmovilizados: Al tercerizar los recursos que se tenian
destinados a los gastos de transporte como mantenimiento, recurso humano y gastos

operativos, se pueden destinar al “Core Business” del negocio.

5. Mejora el nivel de servicios: Al ser una flota especializada en el servicio de
transporte, las pérdidas y dafios del producto se reducen considerablemente,
conllevando directamente a una mejora de servicio frente al cliente y a su vez, la
manipulacion eficiente del producto hace que la operacién sea mas agil y dinamica.
Por otro lado, el contacto directo del transportista con el cliente va hacer especializado
y facilita la operacion.

2.8 TIPOS DE OUTSOURCING

1. Deslocalizacién conocido como Off-Shoring: Se deriva de las palabras off (alejado) y
shore (costa), refiriéndose a las actividades que se realizan lejos del lugar de origen.
Tradicionalmente hace referencia a la pesca de altura, por la larga distancia que ésta
implicaba para los pescadores. En el ambito de la empresa el Offshoring esta
relacionado con la deslocalizacion de recursos, funciones o actividades. Esto es, su

traslado a otro pais. (Joan Enric, Pablo Agnese, 2006)

En el caso de la Deslocalizacion, son de los mas utilizados por las multinacionales, y
consiste en ceder el proceso de produccion o manufactura a empresas que tienen
sede en otros paises, basicamente lo que se busca es una abaratamiento de mano de
obra siempre cuidando sus normas de calidad a fin de mantener la marca, como
ejemplo de ello tenemos las maquilas del valle de Amarateca en Francisco Morazan

que elaboran la parte de los tableros de los vehiculos BMW. (Jose Ramon Pin, 2002).
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2. Cosourcing: Significa contratacion externa conjunta, es el proceso mediante el cual
tanto el proveedor como la empresa contratante trabajan conjuntamente para asegurar
el suministro adecuado de los recursos necesarios para llevar a cabo el trabajo. Su
relacion se vuelve mucho mas estrecha, el prestador de servicio ofrece un valor
agregado que puede ser innovacion en los productos o compartir riesgos en el
negocio. (James Essinger, Charles Gay, 2002).

3. In-House: Es el Outsourcing que se produce en las instalaciones de la organizacion
contratante del servicio, en este tipo de Outsourcing se le permite al contratado

autonomia en el manejo de su personal, insumos y otros. (Op.cit)

4. Off-Site: El servicio de Outsourcing se produce en las instalaciones de la propia
empresa que lo presta y cuando se requiere se permite la transferencia de personal,

equipos, software, hardware. (Op.cit)

5. Colaborativo: Tipo de Outsourcing que se aplica a la utilizacién de la capacidad
ociosa en las operaciones para producir articulos o prestar servicios a un tercero, lo
gue significa nuevos ingresos y ganancias. El término enfatiza las oportunidades de

colaborar con jugadores en los que tradicionalmente no se habia pensado. (Op.cit)

2.9 ETAPAS EN LA IMPLEMENTACION DEL OUTSOURCING EN EL SERVICIO DE
REPARTO

La tercerizacion en el transporte es una practica que segun la literatura especializada
ha ido creciendo en los ultimos afios. Esta se ha ido generalizando exitosamente en
actividades consideradas inicialmente como periféricas (tales como limpieza,
mantenimiento, y transporte), y ha pasado a aplicarse crecientemente a actividades
mas importantes y especializadas para las empresas tales como manufactura, disefio,
marketing, sistemas de informacién y distribucion especializadas de productos que
incluyen administracién de clientes en inventarios. (Berrio Marha, Puentes Helman,

2001). La decision de tercerizar un proceso de transporte especializado implica un
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proceso analitico, segun Martha Berrios y Helman Puentes se divide en las siguientes

etapas:

Etapa 1: Definir actividades claves del transporte a tercerizar: Las actividades
centrales en transporte son aquellas percibidas por los clientes como las que agregan
valor y, por lo tanto, son basicas para la competitividad de la empresa. Son aquellas
que le permiten a la empresa diferenciarse de sus competidores, por ejemplo, en la
calidad de sus servicios, su capacidad para reconocer las necesidades del mercado e

innovar, 0 mantener una posicion de bajos costos.

Etapa 2: Evaluar actividades relevantes de la cadena de valor: En esta etapa es
necesario aplicar una perspectiva de cadena de valor de la empresa, para identificar y
analizar los costos de cada actividad, en especial los costos asociados a la funcion
transporte. Se analizan los costos por actividad para poder evaluar y comparar las
economias que podrian generarse en caso de tercerizar alguna de ellas. Con los
resultados del andlisis y costeo de actividades se esta en condiciones de proceder a

comparar costos entre hacer y comprar.

Etapa 3: Comparacion de costos entre hacer y comprar: En la etapa anterior se
determinaron los costos de hacer, en esta etapa es necesario determinar el costo de
comprar, lo cual no solamente implica considerar el precio del servicio ofrecido de
transporte, sino identificar y medir todas las actividades y costos internos que se le

generan a la empresa en caso de tercerizar esta funcion.

Se deberd prestar atencion a todos los costos involucrados en el proceso de
adquisicion y de gestion de la relacion con el proveedor por parte de la empresa. Se
debe considerar desde la busqueda inicial y comparacion entre proveedores hasta la
gestion del dia a dia de sistemas de informacion, infraestructura, personal, gestion
administrativa, soporte legal, se debe tener en cuenta los costos de garantias y
contratos, costos asociados a cooperar con el proveedor para la mejora del producto o
servicio. El costo de tercerizar se compone del precio del producto o servicio mas

todos los costos de transaccidn que se generan antes, durante y después de
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tercerizar. Si el costo de comprar incluido el costo de gestionar la relacion con el
proveedor, aun es mas bajo que el costo de hacer, entonces se puede pasar a la etapa

siguiente.

Etapa 4: Analisis de la relacion con el proveedor de servicios: Tercerizar actividades
de transporte suele requerir una estrecha relacion de trabajo con el proveedor basada
en cooperacion mutua e intercambio de informacion. En este punto, la tarifa por kilo
transportado o el valor transportado o el valor de flete por viaje se convierte en el
cuidado y analisis de los riesgos que deben considerarse y gestionarse, lo cual indica

generalmente costos adicionales.

En sintesis la decision de tercerizar un servicio de transporte dependera de la
posibilidad de gobernar la relacién con el proveedor bajo algun tipo de mecanismo
contractual o asociativo que resulte confiable. Las ventajas del outsourcing dependen
de un conjunto complejo de factores que deben analizarse con cuidado, la decision
teoricamente deberia estar basada en un cuidadoso analisis estratégico de los costos
de las actividades y de las relaciones con el proveedor presentada en una detallada
comparacién de costos entre hacer y comprar. Dependerd en dultimas de la
confiabilidad de los proveedores y la posibilidad de gobernar eficientemente la relacion
proveedor-cliente. (Op.cit)

2.9.1 CONSIDERACIONES PARA IMPLEMENTAR EL OUTSOURCING

James Essinger y Charles L. Gay en su articulo: Dentro del Outsourcing, afio 2002,
indican las siguientes consideraciones a tomar en cuenta en el proceso de

implementacion del Outsourcing

1. Producciodn y resultados: La contratacion externa debe ser estratégica, no deberia
centrarse solamente en las necesidades especificas, es decir debe mejorar en forma
significativa y sistemética la productividad y competitividad de la empresa. Al mismo
tiempo la gerencia debe aceptar una nueva perspectiva sobre el control, ya no puede

hacer énfasis en como se hacen las cosas, sino en el producto final, que debe hacerse
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y cuanto. Los gerentes deben dejar que su proveedor realice el trabajo mediante sus
propios procesos y métodos, es el resultado lo que debe importarle. (James Essinger,
Charles Gay, 2002)

2. El proceso: El primer paso en un proceso de Outsourcing debe ser una evaluacion

de las necesidades de la empresa, para ello debe plantearse lo siguiente:

e Las metas que la organizacion pretende alcanzar mediante la contratacion

externa.
e El servicio o funcion que se considera contratar externamente.
e Lo apremiante de la necesidad.
e La iniciativa debe ser relevante y acorde con las intenciones estratégicas.
e Presentar una propuesta.

e Presentar un informe de factibilidad con los siguientes elementos: Resumen
ejecutivo, Revision estratégica, estatus quo, opciones disponibles, beneficios de la
opcion recomendada, costos analisis de vulnerabilidad de suposiciones basicas,

riesgos, recomendaciones.

e Parametros del proyecto: Debe detallar las responsabilidades del proveedor y la
compafia, método de medicidén del éxito del programa, definicion de la relacién con

el proveedor.

e Una vez tomada la decision de la contratacion externa se debe crear un plan
operacional que le indiquen al proveedor lo que se espera que haga: Establecer los
objetivos del proyecto, determinar los proveedores potenciales, emitir una solicitud
de propuesta (cotizaciones), determinar una lista corta de proveedores potenciales,
evaluar las respuestas de los proveedores, implicar a los gerentes mas antiguos en

la fase de seleccion, identificar y entrenar al personal que manejara y supervisara el
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contrato, negociar el contrato y firmar un acuerdo del nivel del servicio, manejar la

transicion hacia nuevo esquema de contratacion.

Aspectos Legales: la firma del contrato debe dividirse en dos partes:

Un memorandum de entendimiento que defina el alcance y las metas del proyecto

sin obligaciones para ninguna de las partes.

El contrato del servicio en si: el contrato debe ser lo suficientemente flexible para
incluir cambios no previstos en el ambiente del negocio, adicionalmente debera
describir el proceso que la empresa usara para tratar con asuntos relacionados a un

desempefio satisfactorio.

Aspectos humanos: La contratacion externa suele tener un impacto importante en
los empleados de la empresa, varios colaboradores pueden pensar que dicha
negociacion amenaza la seguridad de sus empleos, en tal sentido se deben

considerar los siguientes aspectos:

Considerar otras iniciativas que pudieran sobrecargar de trabajo al personal.
Pensar en las posibles preguntas que haran los empleados.

Brindar a los empleados una forma para que formulen sus interrogantes.
Mejorar los canales de comunicacion.

Pensar en los accionistas y clientes.

Planificar una suave transicion para la contratacion externa.

Monitoreo de resultados: Es muy importante supervisar el éxito del programa del
Outsourcing. Se deben emplear objetivos y estandares claros en el acuerdo de
nivel de servicio para asegurar que el programa se desarrolle en forma

satisfactoria. Hay que realizar revisiones periddicas y si el proveedor se

46



desempefia satisfactoriamente, deberia de tener ganancias o avances medibles en

el mejoramiento de la eficiencia y la calidad.

2.10 OUTSOURCING EN EL SERVICIO DE REPARTO Y SU EFECTIVIDAD EN LA
DISTRIBUCION

Ignacio Soret (Santos, 2006) afirma que en el transporte existen normativas que
permiten medir el grado de servicio proporcionado en base a los siguientes factores:

Capacidad-Volumen

Carga maxima-Peso

Accesos carga-descarga

Medios Auxiliares carga-descarga

Igualmente existen indicadores que se utilizan para el control en la funcion del
transporte tercerizado como ser:

Euros/Envios recibidos

Euros/Kg. Facturados

Euros/Kg. Recibido

La efectividad estard dada por la forma como se llegue a la negociacion con los
servicios contratados del transportista pero lo que se espera es la reduccién
considerable de los costos y aprovechar las ventajas competitivas del proveedor en un
momento dado. (Fabian Perez Parra, 2011). Por otra parte cuando se establece que
la empresa requiere de una estrategia de distribucion se prefiere que esta sea ajena o

tercerizada, ya que los costos para establecer una red de distribucion son demasiado
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grandes igualmente es el riesgo. A continuacibn se expone la contribucién del

Outsourcing en el servicio de distribucion:

1. Aumenta la cobertura geografica de los vendedores para incrementar el nimero de

clientes.

2. Aumenta la venta al detallista para lograr ventas reales y efectivas por ser estos los

ultimos en el canal de distribucion.

3. Mejora la cartera de cobros ya que se realiza un efectivo servicio de distribucion.
(Perezcanto, 1998)

2.11 OUTSOURCING Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Efectivamente la preocupacién de las organizaciones hoy en dia es la diferenciacion
en cuanto al servicio se refiere, hoy en dia la globalizacién permite un mayor margen
de mercados abiertos lo que posibilita que los mismos productos y calidad se
encuentren en diferentes tiendas o instituciones en el caso de ser servicios, pero lo
que en realidad marcara la diferencia sera la calidad en el servicio, (Tejero, 2011) es
por ello que al momento de tercerizar esta actividad se deben de tener los controles y
haber tipificado en el mismo contrato la penalizacién por las mismas incidencias.
(Carro, 2008)

“Segun el estudio de satisfaccion del cliente sobre camiones pesados 2009 publicado
por J.D. Power: alcanzé la mas alta en los segmentos de satisfaccién” la mercaderia
en las mejores condiciones, justo a tiempo, garantiza que los clientes estaran anuentes
a continuar fieles a los productos o servicios que se ofrecen. Cuando un servicio al
cliente se trata, la logistica en la distribucion fisica juega un rol fundamental en la
satisfaccion del mismo” pero también aclara el autor que el numero desproporcionado

de quejas degrada la relacion como proveedor y contratista.
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Forneas explica en su libro que se puede tener dos vias por las cuales no se logra
llegar a la satisfaccion de los clientes, considerando como tales también los empleados
de la organizacion, los cual al no ser atendidos a raiz de una serie de observaciones

que las detalla: (Cano, 2008)

1. No tiene conocimiento recomendado sobre las tecnologias que manejan.
2. Existen inadecuadas estructuras de personal.

3. Falta de liderazgo.

4. Falta de procedimiento o metodologias.

Es de esta manera que surge la necesidad en las organizaciones de revisar la
viabilidad de poder tercerizar la o las actividades que generan mayor inversion de
tiempo para la alta direccion y en donde sus correctivos podrian ser orientados a la
busqueda de un personal especializado en el tema o actividad. (Navarro E. D., 2003)
En varios de los casos minimizar el impacto negativo con el cliente. La calidad en
servicio es un punto focal en las empresas que ofrecen tercerizacion, obligandoles a
estar a la vanguardia de los cambios a fin de hacer efectivos en cuanto al servicio

que estan ofreciendo. (Fernandez, 2004)

2.12 OUTSOURCING EN EL SERVICIO DE REPARTO Y LA REDUCCION DE
COSTOS

Para las empresas el punto critico no es solamente producir sino vender y distribuir, es
alli donde los costos de distribucion cobran relevancia, y mas aun cuando la
competencia se vuelve mas agresiva lo cual obliga a las organizaciones a enfocarse
en el punto logistico de la distribucién, efectivamente esto hace que los gastos de
transporte sean un punto clave, actualmente es el servicio principal de tercerizacion.
Los costos en este tipo de sector representan un 40% del total es por ello la
importancia que representa y para cualquier organizacion independientemente de sus
dimensiones los costos logisticos fueron y serdn una de sus preocupaciones (Baldera,
2010)
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La reduccién de costos es un proceso integral que viene dado de la alta direccion
con una perspectiva a largo plazo en base a la cadena de suministros es aqui donde
se ven los puntos de la tercerizacion como factor importante en la realizacion de este
objetivo que abate a las organizaciones. (Villanueva, 2006) para lo cual se amplia en
los siguientes puntos en cuanto a los beneficios que se obtienen al optar por una
estrategia o alianza con los proveedores subcontratados.

Reduce y controla los costos operativos:

1. Los costos operativos de una organizacion son los mas altos que los costos de

contratar proveedores externos.

2. En términos de gestion, es mas sencillo y econémico identificar los costos de un

proveedor externo que los costos de transaccion interno.

3. Deben tenerse en cuenta los costos de supervision y administracion internos que los

propios ejecutivos realizan sobre todas las actividades.

4. Una vez hecho el andlisis de los costos, deben compararse con el mejor proveedor

externo, experto en su materia.

5. Ahorra tiempo a los ejecutivos que invierten en administrar y controlar tareas

periféricas. (Flores, 2004)

Existe una mayor disposicién de recursos de capital:

En efecto, la tercerizacién es una manera de reducir la necesidad de inversion de
capital en funciones no basicas dentro del negocio de la empresa. En vez de ocupar
recursos de capital, se puede emplear a alguien que se dedique a ellas, esto
significaria de hecho, mejorar medidas financieras de la compafia ya que la inversion
se orientaria hacia areas fundamentales de la misma. De hecho, decidir dénde invertir
capital es una de las decisiones mas importantes para los directivos y significa
transformar costos fijos en costos variables. Por ejemplo, cuando una compafiia

terceriza su flota vehicular, computadoras, etc., esas areas dejan de competir para
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asignacion de capital dentro de la empresa. (Victor Manuel islar Rivera, Elias Jiménez
Sanchez, Florencia Vasquez Dominguez, 2003)

51



CAPITULO IlIl. METODOLOGIA
3.1 ENFOQUE Y METODOS DE INVESTIGACION

El enfoque de investigacion que se utilizd para el presente estudio es de tipo Mixto
predominantemente cuantitativo utilizando planillas y estados financieros para analizar
la situacion actual de la empresa, ademas se utilizé la Estadistica para medir las
variables objetos de estudio, se elaboré un marco teérico y conceptual en base al tema
formulado, se utilizé la encuesta como instrumento de medicion y posteriormente se
analizaron los resultados. Sumado a lo anterior la investigacion refleja el método

cientifico debido a diversos aspectos que se mencionan a continuacion (Torres, 2006):

¢ Los investigadores no influenciaron los resultados de la investigacion.
¢ El objetivo del estudio se basé en responder a las preguntas de investigacion.

e El estudio describe el tema de investigacion aplicando la Iégica deductiva: De lo

general a lo particular.
e La literatura jug6 un papel crucial guiando la investigacion a través de Teorias.

Se utilizé el método de investigacion de tipo documental-correlacional con un enfoque
empirico. La parte de investigacion documental se basé en fuentes secundarias, la
cual permitié realizar la buUsqueda, localizacién y consulta de literatura teérica y
empirica relacionada con el tema elegido. Para efectuar la revision de la literatura, se
utilizaron diferentes fuentes, entre ellas la revisién bibliografica de libros, informes,
tesis, revistas y articulos, considerando principalmente los trabajos realizados de
Outsourcing y su implementacion en diferentes empresas. Para la elaboracion del
Marco Teorico, se revisaron articulos importantes y recientes relativos a la

implementacion del Outsourcing en el rubro del transporte.

En cuanto a la metodologia de la investigacion empirica, el presente trabajo se centrd
en analizar la informacion relativa al servicio de reparto de la empresa, en este sentido,
se desarrollaron encuestas dirigidas a los diferentes empleados que se dedican a

realizar el servicio de transporte, otra parte de las encuestas fueron aplicadas a una
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muestra representativa de clientes ubicados tanto en Tegucigalpa como en las zonas
rurales. El enfoque cualitativo tuvo poca manifestacion la cual se reflejé en la
aplicacion de entrevistas al supervisor, gerente de operaciones y gerente general de la

empresa.

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la presente investigacion fue de tipo Cuasi-experimental en vista de que
los investigadores no ejercieron control alguno sobre las variables de estudio y los

sujetos participantes de la investigacion se asignaron aleatoriamente (Op. Cit. pp149)

A continuacién se presenta el disefio general de la investigacion:

Disefio de la
investigacion

Figura 6 Disefo general de la investigacion, fuente: Elaboracion propia
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3.2.1 POBLACION

El universo total este estudio fue seleccionado de 34 colaboradores que figuran en la
planilla del mes de Febrero 2014 y que realizan funciones en el area de reparto o area
relacionada (Ver anexo No. 4) ademas se consideré un promedio de 7,227 clientes

visitados en la zona de Tegucigalpa y 9258 clientes ubicados en las zonas rurales.

Tabla 6 Poblacion meta del analisis de estudio

Unidad: Colaboradores de Transportes y

Servicios Omega

Alcance: Oficinas principales y zonas de
trabajo

Muestra: 31 colaboradores

Unidad: Clientes de Transportes y

Servicios Omega zona central

Alcance: Distrito Central
Muestra: 365 Clientes
Unidad: Clientes de Transportes y

Servicios Omega zonas rurales

Alcance: Zonas rurales

Muestra: 369 Clientes

Fuente, elaboracion propia

3.2.2 MUESTRA

La muestra para las encuestas, se calcul6 utilizando la formula estadistica para

poblacidn finita.
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Tabla 7 Calculo y tamafio de la muestra

Calculo del tamafio de la| 31 Colaboradores
muestra: N*(ac*0.5)2
1+(e#*(N-1))

Error: 5%

Tamafio de la poblacion: | 34 colaboradores

Nivel de confianza: 95%

Calculo del tamafio de la| 365 Clientes, Zona central
muestra: N*(ac*0.5)2
1+(ez*(N-1))

Error: 5%

Tamafio de la poblacién: |7,227 clientes

Nivel de confianza: 95%

Calculo del tamafio de la| 369 Clientes, zonas rurales

muestra: _N*(ac*0.5)2
1+(ez*(N-1))

Error: 5%

Tamafio de la poblacidn: |9,258 clientes

Nivel de confianza: 95%

Fuente, Elaboracién propia

PROCEDIMIENTO DEL MUESTREO

El procedimiento de muestreo que se utilizé es el probabilistico, utilizando office Excel
2007, por medio de la funcion Aleatorio, donde se incluyen los 34 colaboradores,
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asignandoles un ndmero a cada uno y una columna con la ubicacion, el programa
Excel calculd los nimeros que corresponden a la muestra en base a la informacion

anterior.

Con una muestra aleatoria simple se tiene mas seguridad de que se encuentran
representadas cada area de la poblacion, en la proporcion que le corresponde y asi
todos tienen la misma probabilidad de ser elegidos. Se utilizé un nivel de confianza de

95% y un margen de error de 5%.

Con respecto a los clientes se utilizé el mismo programa y funcion de Excel 2007, se
incluyeron como promedio 7227 clientes en la zona central con un nivel de confianza
del 95% y un margen de error del 5% y en la zona rural 9258 consejeras con un

margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%.

3.2.3 UNIDAD DE ANALISIS

Los colaboradores de Transportes y Servicios Omega asi como los clientes
proporcionaron la informacibn necesaria para desarrollar la investigacion,
considerando que una de las fortalezas de la institucion es la apertura que brindaron

para realizar el estudio.

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

3.3.1 INSTRUMENTOS

El presente estudio contempla la aplicacion de 28 cuestionarios a los colaboradores
gue laboran especificamente en el area de reparto, tres entrevistas a los gerentes y
supervisores y 365 cuestionarios a los clientes de la zona central y 369 cuestionarios a
los clientes de la zona rural de la empresa, el instrumento a utilizar se deriva de las

variables de investigacion.
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3.3.2 TECNICAS

La presente investigacion se desarroll6 en dos etapas:

Tabla 8 Etapas de la investigacion

PRIMERA ETAPA — CUANTITATIVA

SEGUNDA ETAPA — CUALITATIVA

¢ Por medio de la aplicacién de la encuesta a
la muestra de colaboradores de Transportes
y Servicios Omega

e Para determinar la percepcion de los
colaboradores.

Fuente, Elaboracién propia

Tabla 9 Ficha Técnica de la Encuesta a colaboradores

Técnica de recoleccion de datos
Universo

Poblacién

Tamafio de la Muestra

Margen de Error

Nivel de Confianza

Ambito Geografico

Fecha del Trabajo

Fuente, elaboracion propia
Tabla 10 Ficha Técnica de la Encuesta a clientes

Técnica de recoleccion de datos
Universo

Poblacién Distrito Central
Tamafio de la Muestra

Margen de Error

Nivel de Confianza

Ambito Geogréfico

Fecha del Trabajo

Poblacién Zonas Foraneas

Tamafo de la Muestra

e Se realizaron entrevistas semi- estructurada
a nivel de Gerentes y Supervisores.

e Para conocer las experiencias de los

Gerentes y supervisores.

Encuesta Personal y Encuesta Telefénica
Colaboradores de Transportes y Servicios Omega
34 colaboradores

28 colaboradores

5%

95%

Tegucigalpa

Febrero de 2014

Encuesta Personal y Encuesta Telefénica
Clientes de Transportes y Servicios Omega
7227 Clientes

365 clientes

5%

95%

Tegucigalpa

25 Febrero de 2014

9258 Clientes

369 clientes
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Margen de Error 5%

Nivel de Confianza 95%
Ambito Geograéfico Tegucigalpa
Fecha del Trabajo 25 Febrero de 2014

Fuente, elaboracion propia

Tabla 11 Ficha Técnica de la Entrevista

Técnica de recoleccién de datos Entrevista personal

Poblacién 3 personas: 2 Gerentes y 1 Supervisor de TSO
Tamarfio de la Muestra 3 personas de nivel gerencial y supervisor.
Ambito Geografico Oficina en Tegucigalpa

Fecha del Trabajo 26 Febrero de 2014

Fuente, elaboracion propia

3.4 FUENTES DE INFORMACION

3.4.1 FUENTES PRIMARIAS

Para llevar a cabo la presente investigacion se obtuvo informacion de fuentes
primarias la cual consisti6 en entrevistas directas a personal administrativo de la
empresa Transportes y Servicios Omega los cuales proporcionaron informacion
relativa a los valores invertidos en mantenimiento preventivo y correctivo en la flota
vehicular, estructura organizacional y planilla vigente a la primera quincena de Febrero
2014, ademas se aplicaron tres entrevistas de las cuales dos se aplicaron a los
gerentes y una al supervisor, 28 cuestionarios a los colaboradores involucrados en el
proceso de reparto de productos y 365 cuestionarios aplicados a los clientes de la

zona central y 369 cuestionarios a los clientes de las zonas foraneas de la empresa.

3.4.2 FUENTES SECUNDARIAS

Se obtuvo informacién de fuentes secundarias en la modalidad fisica y digital tanto de
libros, revistas, informes, tesis, articulos de prensa, monografias relacionadas con el

tema de estudio, ademas personal directivo de la empresa fue anuente en
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proporcionar planillas u otra documentacion que enriquecio el desarrollo del presente

estudio.

3.5 LIMITACIONES EN LA INVESTIGACION

1. Inicialmente el cuestionario se disefid para ser aplicado de manera presencial a
todos los colaboradores de Transportes y Servicios Omega; pero teniendo en cuenta
que existen limitantes de tiempo, distancia y que los colaboradores se encuentran
diseminados en diferentes rutas de distribucion, se tomé la decision de empezar a
aplicar la encuesta a los colaboradores que se encuentran en la oficina central en la

colonia 21 de Octubre previo a ser asignados a su zona de trabajo.

2. A los colaboradores que se encontraban trabajando en las zonas del interior del pais
y que fueron seleccionados como parte de la muestra se les aplicd un cuestionario via

teléfono.

3. Se enviaron cuestionarios via correo electrénico, sin embargo por la naturaleza del
trabajo un 60% de ellos no tuvo oportunidad de conectarse siendo esta una limitante
gue no permite que los correos sean respondidos en el tiempo y forma que demanda

esta investigacion, por lo anterior la encuesta se aplicé via celular.

4. El instrumento de medicion fue disefiado para aplicarse a los 20,270 clientes que se
visitan como promedio todos los meses, sin embargo por la limitante de tiempo se opt6
por aplicar el cuestionario a los clientes ubicados en todo el Distrito Central y luego a

los que se ubican en la zona rural en las que se tiene acceso via teléfono o celular.

5. La muestra obtenida para los clientes ascendié a 365 cuestionarios, sin embargo
estos clientes se encuentran ubicados en todo el Distrito Central y por la premura del
tiempo no se les pudo visitar de manera personal por lo que se opté en aplicar los
cuestionarios via teléfono, algunos clientes no se tomaron el tiempo para responder a

cada pregunta, respondian de forma apresurada.
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6. Inicialmente se aplicé el instrumento a la poblacién de la ciudad Tegucigalpa, sin
embargo los resultados reflejaron que por tener contacto personal con los clientes no
se percibe la necesidad de tercerizar el servicio de reparto en la zona central, por lo
que se procedi6 a aplicar la encuesta en la comunidad rural a una poblacién de 9,258
clientes con una nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, se aplicaron
369 instrumentos, es en la comunidad rural en donde se debe tercerizar el servicio de
reparto en vista de que no se tiene cobertura de transporte y se tiene que reembolsar
un monto por concepto de transporte a cada una de las consejeras que se desplazan a

un punto de encuentro establecido para la entrega del producto.

3.6 VARIABLES E INDICADORES DE INVESTIGACION

A continuacion se presenta la matriz de la operacionalizacion de variables e

indicadores de investigacion, que permitira una facil comprensién del tema en estudio.

Tabla 12 Matriz Operacional de Variables e Indicadores de la Investigacion

Variables Definicion Definicion Técnica de Escala de
Conceptual operacional Investigacién Medicion
V1 Diferentes Preguntas Se usara la Ordinal.
Tipos de formas que determinadas Escala de Se expresara en
Outosourcing/tercerizacion | adopta la sobre el tipo de | Likert grados de:
tercerizacion tercerizacion evaluada de Muy de acuerdo
dependiendo de | acorde con las 5al. (5), De
las necesidades | necesidades e Entrevista Acuerdo (4),
de la empresa. infraestructura Ni de acuerdo ni
de la empresa. en desacuerdo
3),
En Desacuerdo
), Muy
en
desacuerdo(1).
V2 Proceso Preguntas Entrevista Respuesta
Etapas parala mediante el cual | determinadas Encuesta cerrada: Se
Implementacion se implementa la | sobre el periodo escoge una
estrategia de de tiempo que alternativa
tercerizacion. se estima en
gue se podria
implementar
una modalidad
de Outsourcing.
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V3 Porcentaje en el | Preguntas Se usaré la Ordinal.
Efectividad de la que se superan determinadas Escala de Se expresara en
distribucion los objetivos de con respecto al | Likert grados de:
distribucion. cumplimiento evaluada de Muy de acuerdo
de los 5al. (5), De
programas de Entrevista Acuerdo (4),
pedidos. Encuesta Ni de acuerdo ni
en
desacuerdo(3),
En Desacuerdo
(2), Muy
en
desacuerdo(1)
V4 Percepcion del Preguntas Se usaré la Ordinal.
Satisfaccién del cliente cliente sobre el determinadas Escala de Se expresara en
grado en que se | con respecto al | Likert grados de:
han cumplido y grado de evaluada de Muy satisfecho
superado sus satisfaccionde | 5al. (5),
expectativas. los clientes en Entrevista Satisfecho (4),
relacion a la Encuesta Ni satisfecho ni
entrega insatisfecho(3),
seguimiento de Insatisfecho (2),
pedidos vy trato. Muy
Insatisfecho (1).
V5 Percepcion de Preguntas Se usara la Ordinal.
Reduccion de costos los inversionistas | determinadas Escala de Se expresara en
con respecto ala | con respecto a Likert grados de:
disminucién de la tercerizacion | evaluada de Muy de
costos por como 5al. acuerdo, (5)
concepto de mecanismo de Entrevista De Acuerdo (4),
inversion y reduccion de Encuesta Ni de acuerdo ni
mantenimiento costos en desacuerdo
de vehiculo, operativos y 3),
costos laborales En Desacuerdo
operativos y (2), Muy
laborales. en desacuerdo
().
Tabla 13 Matriz de Variables e Identificacion del Instrumento
Variables Indicadores Preguntas orientadoras Tipo de Muestra
instrumento
V1 Grado de Actualmente ¢ Le brindan | Entrevista Gerentes
Tipos de | flexibilidad y los conductores un Supervisores

Tercerizaciéon

mejoras en la
aplicacion de una
modalidad de

adecuado cuidado a las
unidades asignadas?
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Outsourcing de
acuerdo a las
necesidades e
infraestructura de
la empresa.

¢, Qué opina usted con
respecto a tercerizar el
servicio de reparto?

¢Considera que la
tercerizacion del servicio
de reparto permitira
reducir los tiempos de
entrega en los pedidos?

De acuerdo a las
necesidades e
infraestructura de
Transportes y servicios
Omega ¢ Cual de las
siguientes modalidades
de tercerizacion
considera usted que se
sub-contratar en la
empresa?
Sub-contratar el servicio
de reparto a una empresa
extranjera (Off-Shoring).

Sub-contratar
conductores pero usando
los vehiculos de la
empresa (Co-Sourcing).

Sub-contratar unidades
de transporte pero
operadas por los
conductores de la
empresa (Co-Sourcing).

Sub-contratar el servicio
de reparto permitiendo
gue el proveedor utilice
las instalaciones de la
empresa (In-House)

Sub-contratar el servicio
de reparto y que todo el
proceso de
almacenamiento y
distribucion se realice en
las instalaciones del
proveedor. (Off-Site)

Sub-contratar el servicio
de reparto en donde tanto
el proveedor como la
empresa aporten
recursos (Colaborativo)
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Grado de ¢, Se puede tercerizar el Encuesta Colaboradores
flexibilidad por servicio de reparto de de TSO
parte de los TSO?
colaboradores y
mejoras en la ¢, Se debe tercerizar el
aplicacion de una | servicio de reparto de
modalidad de TSO?
Outsourcing de
acuerdo a las Al tercerizar el servicio de
necesidades e reparto ¢ Se lograra
infraestructura de | reducir los tiempos de
la empresa. entrega en los pedidos?
¢ Participaria usted en un
proceso de tercerizacion
que lo incluya como socio
de la empresa?
Variables Indicadores Preguntas orientadoras Tipo de Muestra
instrumento
V2 Periodo de tiempo | En base ala estructuray | Entrevista Gerentes y
Etapas parala en implementar la | necesidades de la supervisores
implementacién | modalidad de empresa, el servicio de
Outsourcing en la | reparto se puede
empresa. implementar en:
3 Meses
6 Meses
1 Aho
Periodo de tiempo | Periodo de tiempo en que | Encuesta Colaboradores
segun los se puede implementar el TSO
colaboradores en | servicio de reparto:
implementar la 3 Meses
modalidad de 6 Meses
Outsourcing.. 1 Afo
Variables Indicadores Preguntas orientadoras Tipo de Muestra
instrumento
V3 Nivel o nimero de | En la actualidad, ¢se Entrevista Gerentes y
Efectividad en visitas realizadas cumple con el programa supervisores

la distribucion

en el mes

de distribucién?

¢, Cudl es la percepcion
de los clientes con
respecto al servicio de
entrega?

Al implementar la
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tercerizacion en el
servicio de reparto ¢se
cumplira el programa de
pedidos?

Al tercerizar el servicio de
reparto ¢ Aumentara la
satisfaccion de los
clientes?

Nivel o nimero de | En la actualidad ¢Se Encuesta Colaboradores
visitas realizadas | cumple con el programa de TSO
en el mes segun | de pedidos?
los colaboradores
Al tercerizar el servicio de
reparto ¢ Se cumplira con
el programa de pedidos?
Al tercerizar el servicio de
reparto ¢ Mejorara la
satisfaccion de los
clientes con respecto al
cumplimiento de
pedidos?
Variables Indicadores Preguntas orientadoras Tipo de Muestra
instrumento
V4 Nivel de En la actualidad ¢ Cual es | Entrevista Gerentes y
Satisfaccién de | satisfaccion de los | la percepcion de los supervisores de
los clientes clientes en cuanto | clientes relacionados con TSO
al cumplimiento y el servicio de
superacién de distribucion?
expectativas con
respecto a los ¢, Se compensa a los
pedidos. clientes por retrasos en el
servicio de distribucion?
¢La empresa brinda
seguimiento a los pedidos
realizado por los clientes?
Nivel de Nivel de satisfaccion de Encuesta Clientes de
satisfaccion de los | los clientes con respecto TSO

clientes en cuanto
al cumplimiento y
superacién de
expectativas con
respecto a los
pedidos segun la
percepcion que
reciben los
colaboradores.

al cumplimiento al
programa de pedidos.

Grado de amabilidad que
brindan los colaboradores
a los clientes de la
empresa.

Nivel de satisfaccion por
los tiempos de entrega.
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Nivel de satisfaccion por
la aplicacién de
sugerencias brindadas
por los clientes.

Nivel de satisfaccion por
la entrega del producto
completo y en buenas
condiciones.

Nivel de satisfaccion por
compensaciones a los
clientes por retrasos en la
entrega de los pedidos.

Nivel de satisfaccion de
los clientes por el
seguimiento a pedidos
realizados.

Variables Indicadores Preguntas orientadoras Tipo de Muestra
instrumento
V5 Nivel de Al tercerizar el servicio de | Entrevista Gerentes y
Reduccion de disminucién de reparto ¢ se reducira los supervisores
costos costos por costos por concepto de TSO
concepto de compra de vehiculos?
inversion y

mantenimiento de
vehiculo, costos
operativos y
laborales.

Al tercerizar el servicio de
reparto ¢ Se reducira los
costos por mantenimiento
de vehiculos?

Al tercerizar el servicio de
reparto ¢ Se reducird los
costos por concepto
polizas de seguro?

Al tercerizar el servicio de
reparto ¢ Se reducird los
costos laborales de la
empresa?
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS
Este capitulo corresponde a los resultados del estudio empirico y a los datos obtenidos
con la aplicacion de la encuesta a los colaboradores y clientes del Distrito Central y
areas rurales de la region Centro Sur asignadas a Transportes y Servicios Omega
ademas de la entrevista semi estructurada a nivel de dos gerentes y un supervisor.
Para el andlisis de los datos se utilizd el programa SPSS (Statistical Package for the
Social Sciencies) para Windows Version 19.0 y Excel para Windows 2007, en el
instrumento se utilizo la escala Likert y respuestas cerradas, inicialmente la encuesta
fue disefiada para aplicarse en el Distrito Central por la limitante de tiempo aplicando
un total de 365 encuestas, sin embargo los resultados muestran que no es necesario
tercerizar el servicio de reparto en el area Central en vista de que la entrega de los
productos es puerta a puerta, los resultados se mostraran en dos facetas de acuerdo a
las variables de estudio, en primer lugar se mostrara el analisis para zona central y

luego para las zonas rurales, a continuacién se sustenta lo anteriormente enunciado.

Para efectos de este estudio se usara el término consejera para referirse a los clientes

de transportes y servicios Omega.

RESULTADOS OBTENIDOS EN TEGUCIGALPA
Frecuencia de pedidos

Tabla 14 Medidas de tendencia

Tabla 15 Distribucion de la frecuencia de pedidos

T ) ) Porcentaje | Porcentaje
N Vélidos 365 Frecuencia | Pocentaje .
Valido acumulado
Perdidos 0
Esporadicam
Media 2.80 ente 3 .8 .8 .8
Mediana 3.00
Moda 3 Vali Intercalada 66 18.1 18.1 18.9
Desviacién estandar 419 d Todas 135 206 81.1 81.1 100.0
Minima 1 campafas
Maxima 3 Total 365 100.0 100.0
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Figura 7 Frecuencia de pedidos

Con el objetivo de validar los resultados en el Distrito Central se tom6 como primera
pregunta la frecuencia con la que las consejeras realizan los pedidos de producto y se
obtuvo lo siguiente:

En la tabla 14 se observa que la categoria que mas se repitio fue 3 es decir que la
mayoria de las consejeras realizan pedidos en todas las campafias. El 50% de las
encuestados esta por debajo del valor 3 y el restante 50% se sitla por debajo de ese
valor (mediana), en promedio los encuestados se ubican en 2.8 (todas las campaiias),

asimismo se desvian de 2.80 en promedio, 0.419 unidades de la escala.

Los resultados que a continuacién se analizaran son representativos en vista de que
refleja la opinidn de la mayoria de las consejeras que en todas las campafas realizan

pedidos, es decir 296 de ellas.

EFECTIVIDAD EN EL SERVICIO DE DISTRIBUCION
Para determinar el nivel actual de la efectividad en el servicio de distribucion, se
formularon las siguientes dos preguntas para que fueran evaluadas en una escala de 1

(Totalmente en desacuerdo) a 5 (Totalmente de Acuerdo):
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¢ ;, COmMo se siente con el tiempo que tardan los colaboradores de TSO en la entrega

de sus productos?

¢ ;, COmMo se siente con respecto a los horarios de reparto de los productos?

Tabla 16 Distribucion de frecuencias del grado de satisfaccion

percibida por los tiempos de entrega

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Insatisfecho 8 2.2 2.2 2.2
Ni
iiat'SfeCho’ 26 7.1 7.1 9.3
Validos insatisfecho
Satisfecho 222 60.8 60.8 70.1
Muy 109 209| 299 1000
satisfecho
Total 365 100.0 100.0

Tabla 17 Medidas de tendencia Central

de entrega

Medidas de tendencia central
central y variabilidad del grado
de satisfaccion con los tiempos

N Validos

Perdidos
Media
Mediana
Moda
Desviacion Estandar
Minimo

Maximo

365

4.18
4.00

.652
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¢Como se siente con el tiempo que tardan los colaboradores de TSO
en la entrega de sus productos?

60

40

Percent

20

| I

T T T T
Insatisfecho Ni satisfecho, ni Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho

Figura 8 Grado de satisfaccion percibida por el tiempo que tardan los colaboradores en la entrega de los
productos

En la tabla 16 se muestran los resultados obtenidos para esta variable. La categoria
gue mas se repitio fue 4 (satisfecho). El 50% de las personas encuestadas esta por
encima del valor 4 y el restante 50% se sitia por debajo de ese valor (mediana), en
promedio la satisfaccion de las encuestadas por el tiempo que toman los distribuidores
en la entrega de los productos se ubican en 4.18 (satisfecho), asimismo se desvian de
4.18 en promedio, 0.652 unidades de la escala. Ninguna consejera opiné estar muy
insatisfecha.

Con los resultados obtenidos se puede observar que la mayoria de las encuestadas se
sienten satisfechas con el tiempo que se tardan los colaboradores del area de reparto
en la entrega de los productos, los resultados anteriores se deben a que en la zona
central se cuenta con el servicio de distribucién puerta a puerta, existe un calendario

de distribucion y se cumple con dicha programacion.
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Tabla 19 Medidas de Tendencia Central

Medidas de Tendencia central

y variabilidad del grado percibido de

satisfaccion relacionada

con los horarios de reparto

Validos
N

Perdidos
Media

Mediana

Moda

Desviacién estandar
Varianza

Minimo

Maximo

365
0
4.10
4.00

.558]
311

percibida por los horarios de reparto

Tabla 18 Distribucion de frecuencias del grado de satisfaccion

Frecue | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
ncia vélido acumulado
Ni
satisfecho
, i 40 11.0 11.0 11.0
insatisfech
(0]
Vélid )
Satisfecho 248 67.9 67.9 78.9
0s
Muy
satisfecho 77 21.1 21.1 100.0
Total 365 100.0 100.0

Como se siente con respecto alos horarios de reparto de los productos

40

Porcentaje

20

T
Mi satisfecho, ni insatisfecho

T
Muy satisfecho

Como se siente con respecto a los horaries de reparto de los productos

Figura 9 Grado de satisfaccion percibida por los horarios de reparto

En la tabla 18 se muestran los resultados relacionados a la satisfaccion de las

consejeras con los horarios de reparto. La categoria que mas se repitio fue 4

(Satisfecho). El 50% de las encuestadas esta por encima del valor 4 y el restante 50%

se sitia por debajo de ese valor (mediana), en promedio el nivel de satisfaccion
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relacionado con los horario de reparto se ubica en 4.1 (Satisfecho), asimismo se
desvian de 4.10 en promedio, 0.558 unidades de la escala. Ninguna consejera opin6

estar muy Insatisfecha.

Los resultados anteriores muestran que en la actualidad las consejeras se sienten
satisfechas con los horarios de reparto, la empresa motiva a los distribuidores a
entregar los pedidos en el horario convenido, en algunas ocasiones hay demoras
ajenas a los conductores, trafico, toma de carreteras, retenes, etc. Con los resultados
obtenidos se puede observar que la mayoria de las encuestadas se sienten
satisfechas con el tiempo que se tardan los colaboradores del area de reparto en la
entrega de los productos, los resultados anteriores se deben a que en la zona central
se cuenta con el servicio de distribucién puerta a puerta, existe un calendario de

distribucion y se cumple con dicha programacion.

SATISFACCION DEL CLIENTE

GRADO DE SATISFACCION PERCIBIDA POR EL SERVICIO DE REPARTO

Para determinar el nivel actual de satisfaccion del cliente en el servicio de distribucion,
se formularon las siguientes 7 preguntas para que fueran evaluadas en una escala de
1 (Totalmente en desacuerdo) a 5 (Totalmente de Acuerdo) asi como preguntas
dicotomicas cuyas respuestas se limitaban a un (Si) o un (No):

e ¢ Cual es el grado de satisfaccion con respecto a los servicios de reparto de TSO?
e COmo se siente con respecto al trato que le brindan los colaboradores de TSO?
e ¢Considera usted que la empresa toma en cuenta sus sugerencias?

e ¢ Su caja de pedido le llega en buen estado?

e ¢Laempresa compensa a sus clientes por retrasos en el servicio de distribucion?
e ¢ Su pedido le es entregado completo?

e ¢Laempresa le ofrece el servicio post-venta?

71



Tabla 20 Distribucion de frecuencias por el grado de satisfaccion percibida por el servicio de reparto

Tabla 21 Medidas de Tendencia Central
N Validos 365 Pocentaje
Perdidos 0 Porcentaje | acumulativ
Media 4.16 Frecuencia | Pocentaje Valido 0
Mediana 4.00 Vali  Muy 4 1.1 1.1 1.1
Moda 4 dos Insatisfecho
Desviacion estandar .720 Insatisfecho 8 292 22 3.3
Minimo ! Ni satisfecho, ni 22 6.0 6.0 9.3
Maximo 2 insatisfecho
Satisfecho 223 61.1 61.1 70.4
Muy satisfecho 108 29.6 29.6 100.0
Total 365 100.0 100.0

¢, Cudl es el grado de satisfaccidon con respecto a los servicios
de reparto de TSO?

Percent

20

I

T T T T T
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni satisfecho, ni Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho

Figura 10 Grado de satisfaccion percibida por el servicio de reparto

En la tabla 21 se muestran los resultados obtenidos medir la satisfaccion de las

consejeras relacionada con el servicio de reparto que ofrece la empresa. La categoria
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que mas se repitié fue 4 (satisfecho). El 50% de los encuestados esta por encima del
valor 4 y el restante 50% se sitla por debajo de ese valor (mediana), en promedio las
el valor de satisfaccion relacionada por el servicio de reparto en las personas
encuestadas se ubican en 4.16 (satisfecho), asimismo se desvian de 4.16 en
promedio, 0.720 unidades de la escala. La categoria que menos se repiti6 fue muy
insatisfecho 1.1%.

En términos generales los resultados anteriores muestran un elevado nivel de
satisfaccion por el servicio de reparto que brinda la empresa como producto de las
rutas de distribucion y flota vehicular con las que actualmente opera la organizacion en

la zona central.

GRADO DE SATISFACCION PERCIBIDA POR EL TRATO QUE BRINDAN LOS
COLABORADORES DE TSO

Tabla 22 Distribucion de frecuencias por el grado de satisfaccién percibida por el trato que se brinda

Medidas de tendencia central

] WiSilidns IRF

Pardidos i}
M=dis 4 18
M=dizns 4 0
Mods 4
De cvizcon estandar T
Mindrmeo i
b 3wirnm F

Tabla 23 Variabilidad del grado de satisfaccion percibida con el trato que brindan los colaboradores

Validos 365
N
Perdidos 0
Media 4.29
Mediana 4.00
Moda 4
Desviacion estandar .618
Minimo 2 73
Maximo 5
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Figura 11 Grado de satisfaccion percibida del servicio a raiz del trato

En la tabla 23 se muestran los resultados obtenidos para medir la satisfaccién de las
consejeras determinada por el trato que le brindan los colaboradores de la empresa.
La categoria que mas se repitié fue 4 (satisfecho). El 50% de las encuestadas esta por
encima del valor 4 y el restante 50% se sitia por debajo de ese valor (mediana), en
promedio el nivel de satisfaccion las encuestadas por el trato que reciben de parte de
los colaboradores de la empresa se ubican en 4.29 (satisfecho), asimismo se desvian
de 4.29 en promedio, 0.618 unidades de la escala. La categoria que menos se repitid

fue insatisfecho ninguna de las encuestadas indico estar muy insatisfecha.

Los resultados anteriores reflejan que una de las principales fortalezas en el servicio
de distribucion es el trato que le brindan los distribuidores a las consejeras, al realizar
la encuesta se obtuvo informacién relativa a que los distribuidores interactian con
ellas y despejan las dudas que les formulan, la mayoria de las consejeras expreso

sentirse satisfechas.
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GRADO DE SATISFACCION PERCIBIDO POR LA APLICACION DE
SUGERENCIAS

Tabla 24 Medidas de tendencia central Tabla 25 Distribucion de frecuencias del

y variabilidad del grado de satisfaccion grado de satisfaccion percibida por la

percibido por la aplicacién de sugerencias aplicacion de sugerencias
N  Vélidos 365 Frecuenci Porcentaje | Porcentaje

Perdidos 0 a Porcentaje Valido acumulado

Media 1.59 Valid Si 149 40.8 40.8 40.8
Mediana 2.00 No 216 59.2 59.2 100.0
Moda 2 Total 365 100.0 100.0
Desviacion Estandar 492
Minimo 1
Maximo 2

¢Considera usted que la empresa toma en cuenta sus
sugerencias?

Percent

T T
Si No

Grado de satlsfacclén perclblda por aplicaclén de sugerenclas

Figura 12 Grado de aplicacion percibida por la aplicaciéon de sugerencias

En la tabla 24 se muestran los resultados obtenidos con respecto a la aplicacion de
sugerencias. La categoria que mas se repitio fue 2 (No). Los resultados indican

contundentemente que la empresa Transportes y Servicios Omega tiene una
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oportunidad de mejora la cual consiste en llevar a la practica las sugerencias de las

consejeras, el resultado anterior fue sustentado por 216 de las 365 personas
encuestadas.

GRADO DE SATISFACCION PERCIBIDA POR LA ENTREGA DE PRODUCTO EN
BUEN ESTADO

Tabla 26 Medidas de tendencia central Tabla 27 Distribucién de frecuencias del
y variabilidad del grado percibido grado de satisfaccién por la entrega
por la entrega de productos en buen estado del producto en buenas condiciones
N Valido 365 Porcentaj
Perdidos 0 e
Media 1.08 Frecuanci | Porcentaj | Porcentaje | acumulad
Mediana 1.00 a e valido 0
Moda 1 Si 334 91.5 91.5 91.5
Desviacion Estandar 279 No 31 8.5 8.5 100.0
Minimo 1 Total 365 100.0 100.0
Méaximo 2

Grado de satisfaccién percibida por por producto entregado en buenas
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Figura 13 Grado satisfaccion percibida por la entrega del producto en buenas condiciones
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En la tabla 26 se muestran los resultados obtenidos con respecto a la entrega del

producto en buenas condiciones. La categoria que mas se repiti6 fue 1 (si). Los

resultados indican que en la actualidad un factor que contribuye a la satisfaccion de las

consejeras es la entrega del producto en buenas condiciones, por lo que al tercerizar

el servicio de reparto se tendra que seguir considerando esta variable.

GRADO DE SATISFACCION PERCIBIDA POR COMPENSACION POR RETRASOS

EN DISTRIBUCION

Tabla 28 Medidas de tendencia central
y variabilidad del grado de satisfaccion
por compensacion por retrasos en la

distribucion de los productos

N Validos 365

Perdidos 0
Media 1.87
Mediana 2.00
Moda 2
Desviacion estandar .338
Minimo 1
Maximo 2

Tabla

29

Distribucién

de

frecuencias, grado de satisfaccién

percibida por

retrasos de

compensacion en
de distribucidon de

productos
Frecuen | Porcen | Porcentaje | Porcentaje
cia taje vélido acumulado
Valid Si 48 13.2 13.2 13.2
No 317 86.8 86.8 100.0
Total 365| 100.0 100.0
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¢Laempresa compensa a sus clientes por retrasos en la
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Figura 14 Grado de satisfaccion por compensacion en retrasos de distribucion de productos

En la tabla 28 se muestran los resultados obtenidos con respecto al nivel de
satisfaccion relacionada con la compensacion de la empresa por retrasos en el servicio
de distribucion. La categoria que mas se repitio fue 2 (No).

Los resultados muestran que la empresa no compensa a las consejeras por retrasos
en el servicio de distribucion de productos, en vista de que no existe un margen para
considerar variables externas tales como toma de carreteras, intervencién de Aduanas,

etc., las cuales afectan la entrega de pedidos en la fecha estipulada.
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GRADO DE SATISFACCION PERCIBIDA POR LA ENTREGA COMPLETA DEL

PEDIDO.

Tabla 30 Medidas de tendencia central
y variabilidad del grado de satisfaccion

percibida por la entrega completa del pedido

Tabla 31 Distribucién de frecuencias,

grado de satisfaccion relacionada con la

entrega completa del pedido

N Vélidos 365
Perdidos 0 Frecuenci Porcentaje | Porcentaje

Media 1.21 a Porcentaje vélido acumulado
Mediana 1.00 Valid Si 179 49.0 49.0 49.0
Moda 1 No 186 51.0 51.0 100.0
Desviacion estandar 407 Total 365 100.0 100.0
Minimo 1
Maximo 2
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Figura 25 Grado satisfaccién percibida por la entrega completa del pedido

En la tabla 30 se muestran los resultados obtenidos con respecto al grado de

satisfaccion por la entrega completa del producto. La categoria que mas se repitié fue

1 (si). Aproximadamente 8 de cada diez de las consejeras opina que recibe completo

su pedido, por otra parte el valor restante indica que no, al investigar se obtuvo

79




informacion que el producto faltante se debe a errores por parte de la asesora al

condensar el pedido, sin embargo el producto restante se envia en la siguiente

campana.

GRADO DE SATISFACCION PERCIBIDA POR EL SERVICIO POST-VENTA

Tabla 32 Medidas de tendencia central
y variabilidad del grado de satisfaccion

por el servicio Post-venta

Tabla 33 Distribucién de frecuencias del

grado de satisfaccion relacionada por el

servicio Post-venta

N Vélidos 365
. Frecuenci Porcentaje Porcentaje
Perdidos 0
a Porcentaje valido acumulado
Media 151 i .
Valid Si 179 49.0 49.0 49.0
Mediana 2.00
No 186 51.0 51.0 100.0
Moda 2
Total 365 100.0 100.0
Desviacion estandar .501
Minimo 1
Méaximo 2
¢Laempresa ofrece el servicio Post-venta?
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Figura 16 Grado satisfaccion percibida por el servicio Post-venta
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En la tabla 32 se muestran los resultados obtenidos con respecto al grado de
satisfaccion relacionada con el servicio Post-venta. La categoria que mas se repitio fue
2 (No). La mayoria de las consejeras indica que la empresa no brinda el seguimiento a
la entrega de los pedidos, no reciben comunicacion telefonica para cerciorarse de que
el producto fue entregado en el horario y dia convenido y si el mismo fue estaba
completo o en buenas condiciones, aproximadamente la mitad de las consejeras
manifiesta recibir el servicio post-venta, sin embargo este seguimiento es brindado por

la asesora de de ventas, no por colaboradores de la empresa.

CONCLUSION DEL ESTUDIO REALIZADO EN LA ZONA CENTRAL

Al aplicar las encuestas en la zona central se concluye que no es necesario tercerizar

el servicio de reparto debido a las siguientes razones:

e El nivel de satisfaccion de las consejeras relacionado por el servicio y horarios de
entrega es elevado, lo anterior debido a que en la zona central se cuenta con el
servicio de distribucién puerta a puerta y como opcién alternativa las consejeras y
asesoras pueden presentarse a recoger su pedido en las oficinas principales en la
colonia 21 de Octubre, de tal forma que obtienen su pedido a tiempo, por lo que se

considera efectivo el servicio de distribucion.

e Las consejeras expresan su satisfaccion por el trato que le brindan los
colaboradores de la empresa, quienes han sido entrenados para interactuar con el
cliente y diagnosticar sus necesidades, sumado a lo anterior las consejeras tienen la

opcion de comunicarse a la empresa y formular sus interrogantes e inquietudes.

e Las demoras ocurridas en el servicio de distribucion son causadas por factores
externos tales como: intervencion de aduanas, manifestaciones y toma de carreteras,
retenes policiales, debido a lo anterior la empresa no compensa a las consejeras por

retrasos en la distribucion.
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e Una oportunidad de mejora de la empresa Transportes y Servicios Omega es en
brindar seguimiento a los pedidos, no conformandose con observar las liquidaciones
sino asegurandose que el producto fue entregado en el lugar y horario convenido y en

buenas condiciones.

4.1 ANALISIS DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO

En este apartado se describen los datos obtenidos para cada variable planteada en
este estudio las cuales se han medido aplicando encuestas a 28 colaboradores de la
empresa Transportes y Servicios Omega y a 369 asesoras ubicadas en las zonas
rurales (Danli, Trojes, Moroceli, Zamorano, Yuscaran, Comayagua, La Paz,
Siguatepeque, Campamento, La Unién, Juticalpa, Catacamas, Sabana grande,
Nacaome, Choluteca, San Marcos de Colén, ElI Corpus, Amapala, San Lorenzo,
Talanga y El Porvenir). Se analizara la informacion, se elaboraran gréficos tanto de
barras como de histogramas para cada variable.

VIABILIDAD PARA TERCERIZAR EL SERVICIO DE REPARTO

Con el objetivo de determinar la viabilidad para tercerizar el servicio de reparto de la
empresa de Transportes y Servicios Omega se formularon dos preguntas:

e ¢ Se puede tercerizar el servicio de reparto?

e ¢ Se debe tercerizar el servicio de reparto?

El analisis final de esta variable se hard considerando el resultado de ambas

interrogantes.
Tabla 34 Medidas de tendencia central y
variabilidad de la viabilidad de Tabla 35 Distribucion de frecuencias, viabilidad de
tercerizar el servicio de reparto tercerizar el servicio de reparto
N Validos 28 Validos
. Frecue | Porcentaj | Porcentaj | Acumulado
Perdidos 0 ncia e e Porcentaje
Media 3.32 Muy en Desacuerdo 1 3.6 3.6 3.6
Mediana 4.00 En Desacuerdo 2 7.1 7.1 10.7
Ni de acuerdo, ni en 3 10.7 10.7 21.4
Moda 4 desacuerdo
Desviacién Estandar 1.188 De acuerdo 17 60.7 60.7 82.1
. Muy de acuerdo 5 17.9 17.9 100.0
Minimo 1
Total 28 100.0 100.0
Maximo 5
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¢ Se Puede tercerizar el servicio de reparto?
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desacuerdo

Figura 17 Viabilidad de tercerizar el servicio de reparto

En la tabla 34 se muestran los resultados obtenidos para determinar la viabilidad de
tercerizar el servicio de reparto. La categoria que mas se repitié fue 4 (De Acuerdo). El
50% de los encuestados esta por encima del valor 4 y el restante 50% se sita por
debajo de ese valor (mediana), en promedio la opiniéon de los encuestados se ubica
en 3.32 (De Acuerdo), asimismo los datos se desvian de 3.32 en promedio, 1.188

unidades de la escala. La categoria que menos se repitié fue Muy en desacuerdo.

Tabla 36 Medidas de tendencia central Tabla 37 Distribucién de frecuencias necesidad
y variabilidad necesidad de tercerizar de tercerizar el servicio de reparto

el servicio de reparto

Acumulad
N Validos 28 Validos 0
Perdidos 0 Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
Media 3.32 Val Muy en Desacuerdo 2 7.1 7.1 7.1
Mediana 4.00 ido  En Desacuerdo 6 21.4 21.4 28.6
Moda 4 s Ni de acuerdo, ni en 5 17.9 17.9 46.4
Desviacion estandar 1.188 desacuerdo
Minimo 1 De acuerdo 11 39.3 39.3 85.7
Maximo 5 Muy de acuerdo 4 14.3 14.3 100.0
Total 28 100.0 100.0
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Figura 18 Opinion de los colaboradores con respecto a la necesidad de tercerizar el servicio
de reparto.

En la tabla 36 se muestran los resultados obtenidos para determinar la necesidad de
tercerizar el servicio de reparto. La categoria que mas se repitié fue 4 (De Acuerdo). El
50% de los encuestados esta por encima del valor 4 y el restante 50% se sitla por
debajo de ese valor (mediana), en promedio los encuestados se ubican en 3.32 (De
Acuerdo), asimismo se desvian de 3.32 en promedio, 1.188 unidades de la escala. La

categoria que menos se repitié fue Muy en desacuerdo

La informacién representada en las figuras 17 y 18 revela que la mayoria de los
encuestados opina favorablemente con respecto a tercerizar el servicio de reparto, la
informacion obtenida es de suma importancia en vista de que el personal involucrado
en el reparto de los productos AVON no percibe la tercerizacibn como una amenaza a
su actual empleo, lo anterior sirve como base para demostrar en el presente estudio lo
viable que es llevar a cabo la tercerizacion cumpliendo asi con el objetivo general
formulado al principio de esta investigacion, también se refleja que la tercerizacion es
una necesidad latente que se debe satisfacer, en la segunda interrogante sélo 4 de
cada diez colaboradores estd de acuerdo con que se debe tercerizar y un 14.3%

expresa estar muy de acuerdo, en el resultado de esta pregunta influyo el criterio de
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los ayudantes de los conductores quienes al no entender el mecanismo de la

tercerizacion ven como una amenaza su actual puesto de empleo.
4.1.1 TIPOS DE TERCERIZACION EN EL SERVICIO DE REPARTO

Para determinar el tipo de tercerizacion que se debe implementar en base a las
necesidades de la empresa Transportes y Servicios Omega, se formul6 una pregunta
orientada a la modalidad de Outsourcing colaborativo; para que fuera evaluada en una
escala de 5 (Muy de acuerdo) a 1 (Muy en desacuerdo).

e ¢Participaria en un proceso de tercerizacion que lo convierta en socio de la
empresa?

Tabla 38 Medidas de tendencia central Tabla 39 Distribucion de frecuencias, Disposicién de los

y variabilidad participacién de los colaboradores para participar como socios en el proceso de
colaboradores en un proceso Outsourcing
de tercerizacion
N Validos 28 Porcentaje Porcenaje
Perdidos 0 Frecuencia | Porcentaje Valido acumulativo
Media 3.79 Valid En Desacuerdo 3 10.7 10.7 10.7
Mediana 4.00 Ni de acuerdo, ni 3 10.7 10.7 21.4
Mod 4 en desacuerdo
oda
L, . De acuerdo 19 67.9 67.9 89.3
Desviacion estandar .787
Minimo 5 Muy de acuerdo 3 10.7 10.7 100.0
Maximo 5 Total 28 100.0 100.0
60
k=
40
3
[
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En Desacuerdo Ni de acuerdo, nien De acuerdo Muy de acuerdo

desacuerdo
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Figura 39 Opinidn de los colaboradores con respecto a participar en un proceso de tercerizacién que los
convierta en socios de la empresa. O socio de la empresa?

En la tabla 38 se muestran los resultados obtenidos para determinar el tipo de
Outsourcing que se deba llevar a cabo en la empresa de transportes. La categoria que
mas se repitié fue 4 (De Acuerdo). El 50% de los encuestados estd por encima del
valor 4 y el restante 50% se sitla por debajo de ese valor (mediana), en promedio la
opinion de los encuestados se ubican en 3.79 (De Acuerdo), asimismo se desvian de
3.79 en promedio, .787 unidades de la escala. La categoria que menos se repitié fue

en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Se aplicaron 28 encuestas a los colaboradores de la empresa, los resultados
obtenidos muestran que alrededor de 8 de cada diez colaboradores se sentirian
satisfechos al adquirir sus propias unidades, los resultados obtenidos seran la base
para implementar el Outsourcing colaborativo en donde tanto la empresa como los
colaboradores obtengan beneficios, esta opcion de tercerizacion es la mas adecuada y
se justifica en vista de que los conductores son los que conocen la ruta de distribucion
a la perfeccion, contratar personal externo representa un riesgo de no cumplir con la
entrega de los pedidos lo que llevaria a incumplir el contrato a AVON de Honduras y
por consiguiente sanciones por parte del cliente.

4.1.2 ETAPAS PARA IMPLEMENTAR EL SERVICIO DE TERCERIZACION

Para evaluar esta variable se consideraron dos preguntas en las que se permitié que
los colaboradores expresaran su opinién con respecto al periodo de tiempo en que se
podra implementar un proceso de tercerizacion. La pregunta formulada sugeria

periodos de tres, seis meses y un afo.
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Tabla 40 Medidas de tendencia central

y variabilidad de del tiempo para

ejecutar un proceso de tercerizacion

N

Media

Moda

Validos

Perdidos

Mediana

Desviacién Estandar
Minimo

Méaximo

28
0

2.07
2.00

.604

Tabla 41 Distribucion de frecuencias tiempo

en que se puede implementar el proceso

de tercerizacion

Validos Acumulado

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje

Vali Tres 4 14.3 14.3 14.3
dos meses

Seis 18 64.3 64.3 78.6
meses

1 afio 6 21.4 21.4 100.0

Total 28 100.0 100.0

Periodo de tiempo en que se puede tercerizar el servicio de
reparto

60

40

Percent

20

T
Tres meses

Seis meses

Figura 20 Opinion de colaboradores con respecto al tiempo que consideran para implementar un
proceso de tercerizacion

En la tabla 40 se muestran los resultados obtenidos para el periodo de tiempo para

tercerizar el servicio de reparto. La categoria que mas se repitio fue 2 (Seis meses). El

50% de los encuestados esta por encima del valor 2 y el restante 50% se sitia por

debajo de ese valor (mediana), en promedio la opinién los encuestados se ubica en

2.07, asimismo se desvian de 2.07 en promedio, .604 unidades de la escala. La

categoria que menos se repitio fue la opcidn de tres meses.
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La mayoria de los colaboradores encuestados opind que un proceso de tercerizacion
podria implementarse en un periodo de seis meses. En el periodo de seis meses se

deberan considerar las siguientes etapas:

1. Implementar el tipo de tercerizacién colaborativo que permita que los conductores
actuales por conocer la ruta de distribucién se conviertan en los propietarios de las

unidades de transporte.

2. Evaluar la cadena de valor que permita identificar y analizar los costos de tercerizar

0 gque la empresa continle con el servicio de reparto.

3. Identificar los costos internos que se generaran a la empresa en caso de tercerizar

el servicio de transporte.

4. Evaluar la seleccion de proveedores: Si bien es cierto que los colaboradores
actuales conocen y manejan la ruta de distribucion, se debe evaluar la opcién de
tercerizar el servicio de reparto y que lo provea una empresa externa que cuente con

su personal y equipo de distribucion.

5. Determinar si con la tercerizacion del servicio de reparto se obtiene el resultado
final: La distribucion total de los productos AVON en las zonas rurales y la reduccion

de costos operativos.

6. Elaboracion de contratos de servicios que defina las metas y alcances del proyecto.

7. Monitoreo de resultados: Se deberan supervisar los resultados para garantizar que

el programa esta logrando los objetivos.
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4.1.3 EFECTIVIDAD EN ELSERVICIO DE DISTRIBUCION

CUMPLIMIENTO ACTUAL DEL PROGRAMA DE PEDIDO

Tabla 42 Medidas de tendencia central y Tabla 43 Distribucion de frecuencias, Cumplimiento actual del
variabilidad cumplimiento  actual del Programade pedidos

programa de pedidos
Porcentaje

Porcentaje | Acumulad

N validos 28 Frecuencias | Pocentaje Valido 0
Perdidos 0 Valid En Desacuerdo 2 7.1 7.1 7.1

Media 4.07 Ni de acuerdo, ni 2 7.1 7.1 143

Mediana 4.00 en desacuerdo

Moda 4 De acuerdo 16 57.1 57.1 71.4

Desviacion estandar .813 Muy de acuerdo 8 286 286 100.0

Minimo 2 Total 28 100.0 100.0

Maximo 5

¢, Considera usted que actualmente se cumple con el programa de
pedidos?

60
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En Desacuerdo Ni de acuerdo, nien De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Figura 21 Opinidn de colaboradores relativa al cumplimiento del programa de pedidos
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En la tabla 42 se muestran los resultados obtenidos relativos a al cumplimiento actual
de pedidos. La categoria que mas se repitio fue 4 (De Acuerdo). El 50% de los
encuestados esta por encima del valor 4 y el restante 50% se sitla por debajo de ese
valor (mediana), en promedio la opiniébn de las encuestadas se ubican en 4.07,
asimismo se desvian de 4.07 en promedio, .813 unidades de la escala. La categoria

gue menos se repitié fue en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Los resultados muestran que a opinibn de la mayoria los colaboradores
(57.1%+28.6%) en la actualidad se cumple con el programa de pedido, al aplicar la
encuesta se obtuvo informacién sumamente importante, los conductores entregan los
pedidos, sin embargo en las areas rurales la entrega no es en la casa de la consejera
sino en un punto de encuentro acordado en el que cada consejera tiene que
desplazarse, sélo un pequefio porcentaje manifesté que en la actualidad no se cumple

la programacion establecida de pedidos (7.1%).

REDUCCION DE LOS TIEMPOS DE ENTREGA AL TERCERIZAR

Tabla 44 Medidas de tendencia central Tabla 45 Distribucién de frecuencias, expectativas de reducir
y variabilidad reduccién de tiempos los tiempos de entrega al tercerizar el servicio de reparto
de entrega al tercerizar Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido Acumulado
N Validos 28 Valid En Desacuerdo 9 321 321 321
Perdidos 0 Ni de acuerdo, ni 5 17.9 17.9 50.0
Media 3.25 en desacuerdo
Mediana 3.50 De acuerdo 12 42.9 42.9 92.9
Moda 4 Muy de acuerdo 2 7.1 7.1 100.0
Desviacion estandar 1.005 Total 28 100.0 100.0
Minimo 2
Maximo 5
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Al tercerizar el servicio de reparto ¢,Se reduciran los tiempos de
espera?
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En Desacuerdo Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Figura 22 Opinidn de colaboradores, expectativas de reducir los tiempos de entrega al tercerizar el
servicio de reparto

En la tabla 44 se muestran los resultados obtenidos relativos a las expectativas de
reducir los tiempos de entrega al tercerizar el servicio de reparto. La categoria que
mas se repitié fue 4 (De Acuerdo). El 50% de los encuestados esta por encima del
valor 3.5 y el restante 50% se sitla por debajo de ese valor (mediana), en promedio
los encuestados se ubican en 3.25, asimismo se desvian de 3.25 en promedio, 1.005

unidades de la escala. La categoria que menos se repiti6 Muy de acuerdo.

Los resultados anteriores muestran qgue menos de la mitad de los colaboradores opina
que al tercerizar el servicio de reparto se reduciran los tiempos de entrega, esta
opinion se sustenta porque los conductores de las unidades y sus ayudantes afirman
qgue en la actualidad ya se estd cumpliendo con los tiempos de entrega y que con la

tercerizacion se realizara el mismo trabajo.
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CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE PEDIDOS AL TERCERIZAR EL SERVICIO

DE REPARTO

Tabla 46 Medidas de tendencia central

y variabilidad del cumplimiento

del programa de pedidos al tercerizar

el servicio.

N Validos 28

Perdidos 0
Media 3.64
Mediana 4.00
Moda 4
Desviacion estandar .870
Mnimo 1
Maximo 5

Tabla 47 Distribucién de frecuencias, cumplimiento del programa

de pedidos al tercerizar el servicio de reparto

Porcentaj | Porcentaje Porcentaje
Frecuencia e Valido Acumulado
Valid Muy en Desacuerdo 1 3.6 3.6 3.6
En Desacuerdo 3 10.7 10.7 14.3
Ni de acuerdo, ni en 2 7.1 7.1 21.4
desacuerdo
De acuerdo 21 75.0 75.0 96.4
Muy de acuerdo 1 3.6 3.6 100.0
Total 28 100.0 100.0

Al tercerizar el servicio de reparto, ¢Se cumplira con el programa

de pedidos?
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Figura 23 Opinidon de los colaboradores y sus expectativas de distribucion al implementar la tercerizacion
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En la tabla 46 se muestran los resultados obtenidos relativos a cumplir con el
programa de pedidos al tercerizar el servicio de reparto. La categoria que mas se
repitié fue 4 (De Acuerdo). El 50% de los encuestados esta por encima del valor 4 y el
restante 50% se sitla por debajo de ese valor (mediana), en promedio la opinién de
los encuestados se ubican en 3.64, asimismo se desvian de 3.64 en promedio, .870
unidades de la escala. La categoria que menos se repitié fue muy en desacuerdo, muy

de acuerdo.

Los resultados muestran que 7 de cada diez de los encuestados expresé que al
tercerizar el servicio de reparto se cumplird con el programa de distribucion, lo anterior
indica que se mejorarda la efectividad en el servicio de entrega, los colaboradores
opinan que al ser propietarios de las unidades serian los responsables directos del
cuidado y mantenimiento de las mismas lo que les permitiria administrar sus rutas de
la manera mas conveniente, ademas los conductores percibirdn salario por nivel de
eficiencia por pedido, al realizar un mayor nimero de entrega, la compensacion sera

mucho mayor que la que perciben en la actualidad.

SATISFACCION POR SERVICIO DE REPARTO

Tabla 48 Medidas de tendencia central

Tabla 49 Tabla de distribucion de frecuencias, grado de satisfaccion

y variabilidad del nivel de satisfaccién con respecto a los servicios de reparto de TSO
del servicio de reparto de TSO Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
N validos 369 Valid Muy Insatisfecho 165 447 447 447
. Insatisfecho 169 45.8 45.8 90.5
Perdidos 0
Ni satisfecho, ni 10 2.7 2.7 93.2
Media 1.74 insatisfecho
Mediana 2.00 Satisfecho 15 41 41 97.3
Moda 2
Muy satisfecho 10 2.7 2.7 100.0
Desviacion Estandar .904
Total 369 100.0 100.0
Minimo 1
Maximo S
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Cual es el grado de satisfaccion con respecto a los servicios de reparto de TSO
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Figura 24 Opinion de clientes con respecto a los servicios de reparto de TSO

En la tabla 48 se muestran los resultados obtenidos relativos a la percepcién de
satisfaccion relativa al servicio de reparto que ofrece la empresa. La categoria que
mas se repitié fue 2 (Insatisfecho). El 50% de los encuestados esta por encima del
valor 2 y el restante 50% se sitla por debajo de ese valor (mediana), en promedio los
encuestados se ubican en 1.74, asimismo se desvian de 1.74 en promedio, .904
unidades de la escala. La categoria que menos se repiti6 fue ni satisfecho ni
insatisfecho.

Los resultados obtenidos muestran la insatisfaccion de las consejeras en la zona rural
con respecto al actual servicio de reparto, lo anterior obedece a que hay zonas que en
la actualidad no se tiene cobertura y las consejeras deben desplazarse a un lugar de
encuentro para recoger su pedido, en varias ocasiones la hora acordada de la entrega

no se cumple y causa demoras con la entrega al cliente final.
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SATISFACCION POR TIEMPO DE ENTREGA DE PRODUCTOS

Tabla 50 Medidas de tendencia central Tabla 51 Distribucion de frecuencias respecto al tiempo que
y variabilidad del grado de satisfaccién se tardan los colaboradores en entregar los productos
por la entrega de productos
Porcenataj | Porcentaje | Porcentaje
N Validos 369 Frecuencia e valido acumulado
Perdidos 0 Vali Muy 130 35.2 35.2 35.2
. d Insatisfecho
Media 2.00
. Insatisfecho 175 47.4 47.4 82.7
Mediana 2.00
Ni satisfecho, ni 22 6.0 6.0 88.6
Moda 2
insatisfecho
Desviacion estandar 1.100
) Satisfecho 17 4.6 4.6 93.2
Minimo 1
) Muy satisfecho 25 6.8 6.8 100.0
Maximo 5
Total 369 100.0 100.0

¢COmo se siente con el tiempo que tardan los colaboradores
de la empresa con la entrega de sus productos?
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Figura 45 Opinion de clientes con respecto al tiempo en que se tardan los colaboradores de TSO en
entregar los productos.

En la tabla 50 se muestran los resultados obtenidos relativos al tiempo que se tardan
los colaboradores de la empresa en entregar los productos. La categoria que mas se
repitio fue 2 (Insatisfecho). El 50% de los encuestados esta por encima del valor 2 y el

restante 50% se sitla por debajo de ese valor (mediana), en promedio la opinidon de
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las encuestadas se ubican en 2, asimismo se desvian de 2.0 en promedio,

1.1unidades de la escala. La categoria que menos se repitid satisfecho.

Los resultados muestran la insatisfaccion de las consejeras relativa a los horarios de

entrega, lo anterior obedece a que en la zona rural en varios lugares no hay cobertura

de transporte y las consejeras tienen que desplazarse varios kilbmetros para recoger

su producto, sumado a lo anterior tienen que hacer largas filas previo a la entrega.

HORARIOS DE ENTREGA DE LOS PRODUCTOS

Tabla 53 Distribucién de frecuencias respecto a los

Tabla 52 Medidas de tendencia central
y variabilidad del grado de satisfaccion
por los horarios de entrega de

los productos

N Valido 369

Perdidos 0
Media 2.39
Mediana 2.00
Moda 2
Deviacion estandar .997
Minimo 1
Méaximo 5

horarios de reparto de los productos

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valid  Muy 13 3.5 35 35
Insatisfecho
Insatisfecho 289 78.3 78.3 81.8
Ni 15 4.1 4.1 85.9
satisfecho, ni
insatisfecho
Satisfecho 15 4.1 4.1 90.0
Muy 37 10.0 10.0 100.0
satisfecho
Total 369 100.0 100.0

Grado de satisfaccion respecto a los horarios de reparto de los productos

300

200

Frequency

100

|

T T T
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni satisf , ni
insatisfecho
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Figura 26 Opinion de clientes con respecto horario de entrega de productos

En la tabla 52 se muestran los resultados obtenidos relativos al actual horario de

entrega de productos de TSO. La categoria que mas se repitio fue 2 (Insatisfecho). El

50% de los encuestados esta por encima del valor 2 y el restante 50% se sitia por

debajo de ese valor (mediana), en promedio los encuestados se ubican en 2.39,

asimismo se desvian de 2.39 en promedio, .997 de la escala. La categoria que menos

se repitié fue ni satisfecho ni insatisfecho y satisfecho

La mayoria de las consejeras expresa su insatisfaccion con respecto a los horarios de

entrega, lo anterior obedece porque en varias ocasiones no coincide la entrega de los

productos con la llegada de los conductores al punto de encuentro.

4.1.4 SATISFACCION DEL CLIENTE

Tabla 54 Medidas de tendencia central

y variabilidad de la frecuencia

Tabla 55 Distribucién de la frecuencias pedidos

Frecuenci

Porcentaj

Porcentaje

Porcentaje

de pedidos

N Validos 369

Perdidos 0
Media 1.20
Mediana 1.00
Moda 1
Desviacion Estandar 429
Minimo 1
Maximo 3

a e valido Acumulado
Valid Esporadicamente 298 80.8 80.8 80.8
Intercalada 67 18.2 18.2 98.9
Todas las 4 11 11 100.0
campanas
Total 369 100.0 100.0
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Figura 27 Frecuencia de pedidos

T
Todas las camparias

A fin de obtener informacién confiable se midié la frecuencia con la que las consejeras

realizan pedidos, ocho de cada 10 de las encuestadas realiza pedidos esporadicamete

en las campanias, lo anterior muestra que la percepcién que se obtenga del nivel actual

de satisfaccion es representativo.

SATISFACCION RELACIONADA CON EL TRATO QUE BRINDAN LOS

COLABORADORES

Tabla 56 Medidas de tendencia central

y variabilidad del grado de satisfaccion

relativa al trato que brindan los

colaboradores

N Valido
Perdidos

Media

Mediana

Moda

Desviacion estandar

Minimo

Maximo

369

2.95
4.00

1.740

Tabla 57 Distribucién de frecuencia,

Grado de satisfaccion respecto al trato que le

brinda los colaboradores de TSO

Porcentaje

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valid Muy Insatisfecho 154 41.7 41.7 41.7
Insatisfecho 7 1.9 1.9 43.6
Ni satisfecho, ni 10 2.7 2.7 46.3
insatisfecho
Satisfecho 100 27.1 27.1 73.4
Muy satisfecho 98 26.6 26.6 100.0
Total 369 100.0 100.0
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Grado de satisfaccion respecto al trato que le brinda los colaboradores de TSO
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Figura 28 Grado de satisfaccion relativa al trato que brindan los colaboradores a las consejeras

En la tabla 56 se muestran los resultados obtenidos relativos al grado de satisfaccion
por el trato que brindan los colaboradores a las consejeras. La categoria que mas se
repitié fue 1 (Muy Insatisfecho). El 50% de los encuestados esta por encima del valor
de 4 y el restante 50% se sitla por debajo de ese valor (mediana), en promedio los
encuestados se ubican en 2.95, asimismo se desvian de 2.95 en promedio, 1.740 de la

escala. La categoria que menos se repitié fue insatisfecho.

Los resultados anteriores manifiestan que la mitad de las consejeras expresan muy
insatisfechas con el trato que les brindan los conductores, al aplicar el instrumento se
obtuvo informacién relativa a que el conductor daba la impresion de querer terminar

cuanto antes la entrega y como consecuencia no prestar atencion a las consejeras.

99



GRADO DE SATISFACCION RELACIONADA CON LOS HORARIOS DE ENTREGA

Tabla 58 Medidas de tendencia central y Tabla 59 Distribucién de frecuencias relacionadas a los

variabilidad del grado de satisfaccién

relativa horarios de entrega

N

Media
Mediana
Moda

Minimo

Méaximo

Validos

Perdidos

Desviacion estandar

369

2.39
2.00

.997

horarios de reparto de los productos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vali  Muy 13 35 35 35
d Insatisfecho
Insatisfecho 289 78.3 78.3 81.8
Ni satisfecho, 15 4.1 4.1 85.9
ni insatisfecho
Satisfecho 15 4.1 4.1 90.0
Muy 37 10.0 10.0 100.0
satisfecho
Total 369 100.0 100.0

¢Como se siente con respecto a los horarios de entrega de TSO?
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T
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T
Muy satisfecho

Figura 59 Nivel de satisfaccion actual de los clientes con respecto al tiempo de entrega de los productos TSO

En la tabla 58 se muestran los resultados obtenidos relativos al grado de satisfaccion

con respecto a los horarios de entrega de los productos. La categoria que mas se

repitio fue 2 (Insatisfecho). ElI 50% de los encuestados esta por encima del valor 2 y el

restante 50% se sitia por debajo de ese valor (mediana), en promedio los
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encuestados se ubican en 2.00, asimismo se desvian de 2.39 en promedio, 0.997 de la
escala. La categoria que menos se repitié Muy insatisfecho.

Los resultados muestran que la mayoria de las encuestadas expresan su
insatisfaccion relacionada con el tiempo que tardan los colaboradores de la empresa
en la entrega de los productos, las consejeras expresan que en la actualidad viajan de
un lugar a otro y que el producto es entregado por las asesoras de venta y en la
mayoria de las ocasiones en fechas posteriores que no figuraban en la fecha del
pedido, la tardanza en la entrega de los productos produce insatisfaccion en el cliente
final quien al no obtener su pedido en la fecha estipulada opta por no tomar y cancelar
el pedido o compran a la competencia, el descontento incide significativamente en las
metas de venta y consecuentemente en la rentabilidad de la empresa, al encuestar a
las personas se percibe que tener que movilizarse para recoger el producto y hacer
efectiva la entrega genera pérdidas de tiempo y como consecuencia muchos clientes
no toman los pedidos por incumplimiento en las fechas establecidas, los resultados
anteriores son un parametro para tercerizar el servicio de reparto y entregar a tiempo

los pedidos.

GRADO DE SATISFACCION RELACIONADA CON LA EXPECTATIVA DE

TERCERIZAR EL SERVICIO DE REPARTO

Tabla 60 Medidas de tendencia central Tabla 61 Distribucién de frecuencias, Percepcién de

y variabilidad relativas a la satisfaccion

satisfaccién del cliente al tercerizar el servicio de reparto

del cliente al tercerizar el servicio de reparto
Frecuenc Porcentaje | Porcentaje
ia Porcentaje valido acumulado
M 1 3.6 3.6 3.6
N Validos 28 uyen
Desacuerdo
Perdidos 0
) En 3 10.7 10.7 14.3
Media 3.89
Desacuerdo
Mediana 4.00
Ni de 2 7.1 7.1 21.4
Moda 4
o acuerdo, ni
Desviacion estandar 1.066
en
Minimo 1
desacuerdo
Maximo 5
De acuerdo 14 50.0 50.0 71.4
Muy de 8 28.6 28.6 100.0
acuerdo
Total 28 100.0 100.0
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Figura 30 Grado de satisfaccion al tercerizar el servicio de reparto

En la tabla 60 se muestran los resultados obtenidos relativos al grado de satisfaccion
relacionada al tercerizar el servicio de reparto. La categoria que mas se repitié fue 4
(De Acuerdo). El 50% de los encuestados esta por encima del valor 4 y el restante
50% se sitla por debajo de ese valor (mediana), en promedio los encuestados se
ubican en 3.89, asimismo se desvian de 3.89 en promedio, 1.066 de la escala. La

categoria que menos se repiti6 muy en desacuerdo.

Al analizar los resultados se observa la opinion positiva de los colaboradores quienes
indican que al tercerizar el servicio de reparto se mejorara la satisfaccion de los
clientes, lo anterior se debe que al implementar el mecanismo tercerizacién los
conductores percibirdn ingresos en base a pedido entregado, entre mas pedidos
distribuyan, mayores ingresos y mayor satisfaccion para las consejeras y para el

cliente final.
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GRADO DE SATISFACCION RELACIONADA CON LA APLICACION DE

SUGERENCIAS

Tabla 62 Medidas de tendencia central

y variabilidad relativas a la satisfaccién

del cliente por aplicacion

de sugerencias

Tabla 63, Distribucién de frecuencias, Grado de satisfaccién por

aplicacion de sugerencias

N Validos
Perdidos

Media

Mediana

Moda

Desviacion estandar
Minimo

Maximo

369

1.66
2.00

AT73

Porcentaj Porcentaje Porcentaje
Frecuencia € valido acumulado
Valid  Si 124 33.6 33.6 33.6
No 245 66.4 66.4 100.0
Total 369 100.0 100.0

¢Considera usted que la empresa toma en cuenta

Sus sugerencias?

60

40

Percent

20

Figura 61 Nivel de satisfaccion actual de los clientes con respecto a la aplicacion de sugerencias

En la tabla 62 se muestran los resultados obtenidos relativos al grado de satisfaccion

relacionado con la aplicacién de sugerencias por parte de la empresa. La categoria

gue mas se repitio fue 2 (No) 50% de los encuestados esta por encima del valor 2 y el
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restante 50% se sitia por debajo de ese valor (mediana), en promedio los

encuestados se ubican en 1.66 asimismo se desvian de 1.66 en promedio y 0.473.00

de la escala.

Los resultados muestran que siete de cada diez consejeras opinan que la empresa no

toma en cuenta sus sugerencias, lo anterior indica que es una oportunidad de mejora

por parte de la empresa Transportes y Servicios Omega.

GRADO DE SATISFACCION RELACIONADA CON LA ENTREGA DEL PRODUCTO

EN BUEN ESTADO

Tabla 64 Medidas de tendencia central
y variabilidad relativas grado de satisfaccion

por producto entregado en buen estado

N Validos 369

Perdidos 0
Media 1.13
Mediana 1.00
Moda 1
Desviacion estandar .337
Minimo 1
Maximo 2

Tabla 65 Distribucion de frecuencias, grado de

satisfaccion por producto entregado en buen estado

Porcentaje

Porcentaje

Frecuencias | Porcentaje vélido acumulado
Valid Si 321 87.0 87.0 87.0
No 48 13.0 13.0 100.0

Total 369 100.0 100.0
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¢ Su caja de pedido le llega en buen estado?
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Figura 32 Satisfaccion actual de los clientes relacionada con la entrega del producto en buen estado

En la tabla 64 se muestran los resultados obtenidos relativos al grado de satisfaccion
relativo por el producto entregado en buen estado. La categoria que mas se repitié fue
1 (si) 50% de los encuestados esta por encima del valor 1 y el restante 50% se sitla
por debajo de ese valor (mediana), los resultados demuestran que la empresa esta
cumpliendo su papel de entregar el producto en 6ptimas condiciones, las personas que
no reciben su pedido en buen estado es debido a que envian a un representante quien

trae varios pedidos a la vez y algunos de ellos se dafian en el trayecto.
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GRADO DE SATISFACCION RELACIONADA POR COMPENSACIONES POR

RETRASOS EN LA DISTRIBUCION

Tabla 66 Medidas de tendencia central
y variabilidad relativas grado de
satisfaccién por compensacion en retrasos

en distribucién

N Validos 369

Perdidos 0
Media 1.87
Mediana 2.00
Moda 2
Desviacion estandar .337
Minimo 1
Maximo 2

Tabla 67 Distribucion de frecuencias Grado de
satisfaccion por compensacion en retrasos en el servicio
de distribucidn

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valid Si 48 13.0 13.0 13.0
No 321 87.0 87.0 100.0
Total 369 100.0 100.0

¢Laempresa compensa a sus clientes por retrasos en el

sistema de distribucién?
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20

Figura 33 Grado de satisfaccion actual por compensacion por retrasos en el sistema de distribucion
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En la tabla 66 se muestran los resultados obtenidos relativos a compensaciones por
retrasos en la distribucion. La categoria que mas se repitio fue 2 (no). El 50% de los
encuestados esta por encima del valor 2 y el restante 50% se sitGa por debajo de ese
valor (mediana), en promedio la opinion de las encuestadas se sitla en 1.87 y se

desvian en ese mismo valor, la desviacion de la escala es en 0.337.

Al analizar los resultados se observa que la empresa no compensa a sus clientes por
concepto de demoras en el servicio de distribucion, lo anterior no es politica de la
companfia porque en la mayoria de las ocasiones los retrasos se deben a factores

externos tales como intervencion en las Aduanas, manifestaciones, retenes, etc.

GRADO DE SATISFACCION RELACIONADA POR LA ENTREGA COMPLETA DE
PEDIDOS

Tabla 68 Medidas de tendencia central y Tabla 69 Distribucion de frecuencias, grado de satisfaccién

variabilidad relativas al grado por entrega completa del pedido
de satisfaccion por la entrega producto Porcentaje | Porcentaje
de pedidos Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
N Valido 369 Valid Si 293 79.4 79.4 79.4
Perdidos 0 No 76 20.6 20.6 100.0
Media 1.21
Mediana 1.00 Total 369 100.0 100.0
Moda 1
Desviacion Estandar .405
Minimo 1
Maximo 2
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¢Su pedido le es entregado completo?
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Figura 34 Grado de satisfaccion actual por entrega completa del pedido

En la tabla 68 se muestran los resultados obtenidos relativos a la satisfaccion
relacionada con la entrega completa del pedido. La categoria que mas se repitié fue 1
(si), el 50% de los encuestados esta por encima del valor 1 y el restante 50% se situa
por debajo de ese valor (mediana), en promedio los encuestados se ubican en 1.21

asimismo se desvian de 1.21 en promedio, la desviaciéon de la escala es en 0 .405.

Al analizar los resultados se puede apreciar que a ocho de cada 10 consejeras se le
entrega el pedido completo, las restantes personas a las que su pedido no les entrega

completo se debe a errores por parte de la asesora de ventas, el restante producto es
entregado en el siguiente pedido.
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GRADO DE SATISFACCION RELACIONADA POR EL SERVICIO POST-VENTA

Tabla 70 Medidas de tendencia central
y variabilidad relativas a la satisfaccion

por el servicio Post-venta

Tabla71 Distribuciéon de frecuencias, Grado de satisfaccion

respecto al servicio post-venta

N

Media

Moda

Minimo

Maximo

Validos

Perdidos

Mediana

Desviacion estandar

369

161
2.00

488

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido Acumulado
Valid Si 144 39.0 39.0 39.0
No 225 61.0 61.0 100.0
Total 369 100.0 100.0

¢Laempresa le ofrece el servicio Post-venta?

60

401

Percent

20

Figura 75 Grado de satisfaccion actual por el servicio Post-venta

En la tabla 70 se muestran los resultados obtenidos relativos a la satisfaccion del

cliente relacionada con el servicio post venta. La categoria que mas se repitio fue 2

(No), el 50% de los encuestados esta por encima del valor 2 y el restante 50% se sitGa

por debajo de ese valor (mediana), en promedio los encuestados se ubican en 1.61

asimismo se desvian de 1.61 en promedio, la desviacion de la escala es en 0.488.
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Al analizar los resultados se obtuvo informacion relativa a que personal de la empresa
no realiza llamadas para ofrecer el servicio Post-venta, lo anterior es un area de
mejora, la empresa no solamente debe conformarse con la confirmaciéon de la entrega
de los pedidos sino del estado y horario de entrega asi como el trato que brindan los

colaboradores a las consejeras de las zonas.

4.1.5 REDUCCION DE COSTOS

Para evaluar esta variable se aplicaron tres entrevistas a los gerentes y al supervisor
de la empresa a fin de conocer sus expectativas con respecto a la tercerizacion del

servicio de reparto, las respuestas fueron de tipo cerrado

e ¢;Considera usted que los conductores le brindan un adecuado cuidado a las
unidades?

La totalidad de los entrevistados opina que los costos por concepto de mantenimiento

preventivo y correctivo son generados por el escaso cuidado que brindan los

conductores a las unidades de reparto, al tercerizar el servicio de reparto la empresa

espera reducir las erogaciones por concepto de mantenimiento preventivo y correctivo

sosteniendo que los conductores son cuidadosos cuando conducen sus propias

unidades.

e ¢(Considera usted que al tercerizar el servicio de reparto se reducirén los
costos por concepto de compra de vehiculos, podlizas de seguro y costos

laborales de la empresa?

La totalidad de los entrevistados opina que al tercerizar el servicio de reparto se
reduciran los costos por compra de unidades de distribucién, mantenimiento correctivo
y preventivo, polizas de seguro y costos laborales, en la actualidad la mayoria de
colaboradores generan horas extras que no son canceladas, la anterior situacion es un
peligro inminente en vista de que los colaboradores podrian demandar ante el
Ministerio de Trabajo solicitando se les cancele el importe por el tiempo extra laborado,

en afos anteriores en que algunos colaboradores alquilaban sus propios vehiculos
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para realizar la distribucién de los productos, se observd que eran sumamente
cuidadosos con sus unidades y no incurrian en valores considerables por concepto de

mantenimiento ni reemplazo de vehiculos.

En base a la informacion obtenida del cuestionario aplicado a los supervisores y
gerentes donde hacia énfasis en el origen de la idea sobre la tercerizacién de las
unidades de reparto, esto a raiz del uso incorrecto que le dan al vehiculo de reparto,
donde si bien es cierto existe claridad que un 70% de las calles donde las unidades
transitan son de terraceria y de este porcentaje un 30% apenas recibe mantenimiento
por parte de las oficinas gubernamentales responsables del estado de la red vial
primaria, secundaria y terciaria. Existe una percepcién que por ahorro de tiempo
segun los datos que se tienen del sistema de monitoreo satelital (GPS) conducen
siempre a la misma velocidad en las mismas zonas o0 sectores donde se tiene
informacion que las calles cada vez mas van en deterioro lo que sustenta que no estan
estimando la unidad como es debido. Prueba de ello es que existe erogaciones
econdémicas donde se reinvierte en el sistema de direccion y suspension de las

unidades de una forma continua.

INFORMACION OBTENIDA DE LA ENTREVISTA

Dado que se tiene la concepcion por los mandos superiores que con la tercerizacion
es posible que existan; 1) Disminucién en los costos por correctivos, y 2) Mayor opcion

a crecimiento en cuanto a cobertura.

Después de haber identificado las bondades y caracteristicas de los tipos de
tercerizacion que existen, todos concluyeron que el de mayor similitud con lo que se
quiere respaldar es el Outsourcing Colaborativo. Esta implementacion debera de
hacerse mediante contrato privado entre las partes, previo a ello deben de constituirse
como comerciantes individuales y realizar las gestiones administrativas que ello
conlleva a fin de poder establecer como minimo un tiempo de 6 meses para la

realizacion.
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Se tiene la percepcidén que se continuara cumpliendo con la programacion establecida
por Productos Avon y a su vez si se llega a negociaciones atractivas para ambas
partes se espera tener mayores lugares de cobertura. En la actualidad existen
alrededor de 3500 direcciones que no se estan visitando y se considera que un 50%
estaria en cobertura aceptable para ingresar en tiempo y forma correcta, la diferencia
es producto de la infraestructura del pais por un lado y de las condiciones geogréficas

de la zona que no permiten 0 no existe acceso vehicular.

En la actualidad no existe un plan de compensacion a los clientes (consejeras) por los
retrasos que se generan en el proceso de distribucion, lo que de alguna manera es
causa de malestar para aquellas consejeras que llegan a un punto de encuentro a
retirar su producto. Por otra parte no se brinda un seguimiento post venta por parte de
la empresa Transporte y Servicios Omega, pero de forma esporadica lo realizan las

Gerentes y asesoras de Zona de Productos Avon.

Se resume en un analisis FODA lo anteriormente enunciado.

ANALISIS FODA

Se presenta un analisis FODA el cual es una herramienta que sirve para analizar la
situacién actual de la empresa u organizacion, permitiendo obtener un diagndéstico
preciso, la informacién planteada fue proporcionada en base a la entrevista realizada a

los mandos superiores de la empresa.

Las fortalezas y debilidades estan representadas por las condiciones internas de la
empresa. Las “fortalezas” son los elementos evaluados como capacidades positivas
que contribuyen al logro de los objetivos. Las “debilidades” son las deficiencias que

dificultan el logro de las metas.

Las amenazas y oportunidades estan representadas por las condiciones externas de la
empresa que pueden influir sobre ella de manera negativa o0 positiva. Las

“oportunidades” son condiciones externas que pudieran afectar la empresa
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positivamente. Las “amenazas” son condiciones externas, o acciones de otros sujetos,

que pudieran afectarla negativamente. A continuacion, el FODA de la empresa:

Tabla 72 Analisis FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Esta legalmente constituida dentro de las
leyes establecidas en Honduras.

2. Brinda una atencion personalizada al cliente.

3. Tiene 11 afios de experiencia en el rubro, un
33% del personal asignado al servicio de
distribucion ha trabajado con empresas de la
competencia.

4. Cuenta con 12 modernas unidades de reparto
equipadas con GPS el cual permite girar
informacion inmediata mediante correo electrénico
en caso de que se pretenda extraer combustible
de las unidades, ubicacién, tiempo de parada,
genera avisos si la unidad estéd mas de 10 minutos
estacionada.

5. Cuenta con las condiciones fisicas necesarias
para realizar la operacion.

6. Cuenta con personal comprometido a realizar
su trabajo de forma eficiente.

7. Existe aceptacién para poder optar a una
tercerizacion del servicio de reparto en el corto
plazo.

8. El programa de trabajo que es suministrado
por Productos Avon es cumplido en un 100%,
excepto cuando hay influencia de variables
externas.

9. Se invierte en mantenimiento preventivo de tal
manera que se asegura que la unidad de reparto
no se vera afectada en el trayecto.

10. Minima cantidad de accidentes (2 anuales)

1. El personal operativo no brinda un cuidado
adecuado a las unidades de reparto, provocando
reinversion en el corto plazo.

2. No cuenta con una metodologia establecida
para dar seguimiento a los pedidos entregados.

3. No existe un plan de compensacion
establecido por los retrasos que originados
cuando fallan las unidades de reparto.

4. No existe un seguimiento de la satisfaccion de
los clientes visitados. (Local ni foraneos).

5. Existe un namero considerable de consejeras
Avon que no se visitan en casa y erogan fuertes
cantidades econdémicas a la empresa por
concepto de transporte.

6. El 60% del personal en el area de reparto
tiene entre 1-2 afos de laborar por lo que por
desconocimiento de la zona no visitan a una gran
cantidad de clientes.

7. So6lo el 25% de las unidades es de doble
traccion.
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Aceptacion en el mercado laboral externo, al
presentarse como una empresa que brinda
servicio a otra empresa multinacional.

2. Oportunidad de abrir mas mercado con AVON
en otras areas geograficas de Honduras con el
mecanismo de tercerizacion.

3. Obtener mejores indices de satisfaccion de las
consejeras Avon al ser visitadas en la direccién
gue ellas prefieran o habiten.

4. Tiene la oportunidad de extension del contrato
de servicio con AVON.

5. Mayor cantidad de distribucion, crece el
cliente, crece la empresa.

6. Renovacién de la flota vehicular cada 5 afios.

7. Ofertar los servicios en el mercado de
encomiendas.

1. Mayor nimero de filiales en la regién Centro y
Sur del pais.

1. EI cambio de proveedor de servicios si la
insatisfaccion de las consejeras foraneas
incrementa.

2. Descapitalizacion en reinversion de compra de
repuestos y equipo de reparto.

3. Desligamiento del personal después del
término del contrato con la nueva tercerizacion.

4. Que la empresa AVON de Honduras no
renove el contrato de servicio.

5. El incremento desmedidos a los insumos de
operacion. (Carburantes, energia, etc).

6. Asalto y robo de las unidades.

Analisis FODA: Cruce de Variables

Estrategias FA

Estrategias DA

No. |Oportunidades (O) [Amenazas (A)
1| Aceptacion en el Cambio de
mercado laboral externo | proveedor de
servicios

El que la empresa
esté legalmente
constituida favorece
para que AVON no
cambie de
distribuidor en
Honduras. (F1, A4).

El cuidado
inadecuado cuidado
a las unidades de
reparto provoca
mayor riesgo de
descapitalizacion por
compra de equipo y
reparaciones (D1,
A2).
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No.

Oportunidades (O)

Amenazas (A)

Estrategias FA

Estrategias DA

Expansion en Honduras

Descapitalizacion
por compra de
equipo y repuestos

El personal
comprometido con la
empresa evita que
los conductores se
desliguen tras la
tercerizacion (F6,
A3).

La falta de cobertura
a 3,500 clientes
provoca mayor
riesgo para el
cambio del
proveedor de
servicios (D5, Al).

Elevar la satisfaccion de
las consejeras

Desligamiento de los
conductores tras la
tercerizacion

La inversién en
mantenimiento
preventivo y
correctivo contribuira
ala
descapitalizacion de
la empresa (F9, A2)

El no seguimiento a
la entrega de
pedidos y a la
satisfaccion de los
clientes asi como la
falta de
compensacion por
retrasos provoca un
mayor riesgo para
gue AVON de
Honduras considere
el cambio de
proveedor de
distribucion. (D2-4,
Ad).

Extensién del contrato
Avon

Cambio de
distribuidor por parte
de AVON

La atencion
personalizada
evitara que los
clientes cambien de
proveedor de
servicios (F2, Al)

Mayor distribucion

Incremento a los
insumos

Las modernas
unidades con GPS
permite recuperar las
unidades cuando se
asalta y roban las
unidades (F4, A6).

Renovacién de la flota
vehicular

Asalto y robo a las
unidades

Mayor numero de filiales
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No. |Fortalezas (F) Debilidades (D) |Estrategias FO [Estrategias DO
1| Legalmente constituida |Cuidado inadecuado |La experiencia en el |El cuidado
a las unidades de rubro le permitira la |inadecuado a las
reparto aceptacion en el unidades de reparto
mercado externo precipita la
(F3, 01). renovacion de la
flota vehicular (D1,
06)

2 | Atencion personalizada | No existe Las modernas El no visitar a 3,500
seguimiento a los unidades le consejeras no
pedidos permitirdn una mayor | permite una mayor

distribucion (F4, O5) | distribucién ( D5, O5)
3| Experiencia en el rubro | No se compensa por | La atencion La no medicién de la
los retrasos personalizada le satisfaccion de los
permitird elevar la clientes imposibilita
satisfaccion de las elevar la satisfaccion
consejeras (F2, O5). |de los mismos (D4,
03)
4| Modernas unidades con | No se mide la El cumplimiento del
GPS satisfaccion de los programa al 100% le
clientes permitira la
extension del
contrato AVON (F8,
04)

5| Instalaciones adecuadas | No se visita a 3,500 [La aceptacion de la
clientes tercerizacion le

permitira un mayor
de nimero de filiales
en la region Centro y
Sur del Pais (F7,
07).

6 | Personal comprometido | Rotacién constante [ El personal
comprometido le
permitird extenderse
en Honduras (F6,
02).

7 | Aceptacion de Sélo cuenta con 25%

tercerizacion de unidades de
doble traccién
8 | Programa cumplido al
100%
9| Inversién en
mantenimiento
preventivo
10 [ Minima cantidad de

robos
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HALLAZGOS

CRUCE DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL SERVICIO DE REPARTO
DETERMINADA POR TOMAR EN CUENTA LAS SUGERENCIAS RELATIVAS AL
SERVICIO DE REPARTO

Grafico de barras

Cuonsidera
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cuenta sus
sugerencias

M si
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o~
uy Insatisfecho Mi satisfecho, ni  Satisfecho  Muy satisfecho
Insatisfecho insatisfecho

Cual es el grado de satisfaccion con respecto alos
servicios de reparto de TSO

Figura 36 Relacion de satisfaccion de los clientes con el servicio de reparto

Tabla 73 Prueba del Chi-cuadrado relacién de satisfaccion de los clientes con el servicio de
reparto

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 47.540 4 .000
Razén de verosimilitudes 52.471 4 .000
Asociacion lineal por lineal 42.959 1 .000
N de casos vélidos 365

En base a la relacion entre la satisfaccion que los clientes (consejeras) tienen en la
actualidad con referencia al servicio de reparto en Tegucigalpa, se espera ver una

relacion directa con la variable de tomar en cuenta las sugerencias por parte de la
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empresa, donde se encontr6 que segun la prueba de Chi Cuadrado la frecuencia

esperada es inferior a 5% por lo que estadisticamente se comprueba si existe relacién

entre las variables satisfaccion y consideracion a sugerencias, es decir existe

asociacion.

A la vez se utilizé la tabla dinamica en Excel donde se muestra igualmente esta

relacion.

Tabla 74 Relacién entre la satisfaccion de los clientes por el servicio de reparto y la aplicacién de

sugerencias

Cuenta de Sugerencias
Etiquetas de fila -
Insatisfecho
Muy Insatisfecho
Muy Satisfecho
Ni Insatisfecho, Ni satisfecho
Satisfecho
Total general

Etiquetas de column| =

No
107
113

10
15
245

si Total general

62 169
52 165
10 10
10

15

124 369

CRUCE DE LA VARIABLE SATISFACCION DETERMINADA POR TOMAR EN

CUENTA LAS SUGERENCIAS RELATIVAS AL SERVICIO DE POST-VENTA

Tabla 75 Relacion de la satisfaccion del cliente con el servicio post-venta

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 33.453 4 .000
Razon de verosimilitudes 43.323 4 .000
Asociacion lineal por lineal 1.465 1 .226
N de casos validos 369
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Figura 37 Relacion entre la satisfaccion del cliente y la aplicacion de sugerencias

En el caso de los clientes que son de las zonas foraneas se realiz6 la misma

aplicacion donde

igualmente con

la prueba Chi

cuadrado se comprueba

estadisticamente existe relacion entre la variable satisfaccion determinada por la

consideracion de sugerencias con la variable de servicio de reparto el grado de

significancia es de 0.0 lo cual es inferior a 0.05%.

CRUCE DE LA VARIABLE SATISFACCION DETERMINADA POR EL SERVICIO
POST-VENTA Y EL SERVICIO DE DISTRIBUCION

Tabla 76 satisfaccion de los clientes en relacion al servicio de distribucién

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15.909 .003
Razoén de verosimilitudes 18.185 .001
Asociacion lineal por lineal 1.930 .165
N de casos validos 365
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Figura 38 Relacion entre la satisfaccion de los clientes y el servicio post-venta

En base a la relacion entre la satisfaccion que los clientes (consejeras) tienen en la
actualidad con referencia al servicio de reparto en Tegucigalpa, se espera ver una
relacion directa en cuanto al servicio post venta por parte de la empresa hacia las
consejeras, donde se encontré que segun la prueba de Chi Cuadrado la frecuencia
esperada es 0.003 inferior a 5% por lo que estadisticamente se comprueba si existe
relacion entre las variables satisfaccion determinada el servicio de reparto y el servicio

post venta, es decir existe asociacion.

En el caso de los clientes que son de las zonas foraneas se realizO la misma
aplicacion donde igualmente con la prueba Chi cuadrado se comprueba
estadisticamente que existe relacion entre la variable satisfaccion del servicio de
reparto con la variable de servicio post venta a los clientes ya que el grado de
significancia es de 0.0 lo cual es inferior a 0.05%. De tal forma que es muy probable
gue a mayor incremento de casos donde exista insatisfaccion por los servicios

prestados se deba como una de sus causas a la falta de seguimiento post venta.
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Tabla 77 Relacion del servicio de distribucion y el servicio Post-venta

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 224.056 .000
Razoén de verosimilitudes 266.140 .000
Asociacién lineal por lineal 51.766 .000
N de casos validos 369
Grafico de barras
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Figura 8 Relacion del servicio de distribucion y el servicio Post-venta

A la vez se utilizé la tabla dinamica en Excel donde se muestra igualmente

relacion.

esta

121



Tabla 78 Relacion del servicio de distribucion y el servicio Post-venta

Cuenta de Post Ventas
Etiguetas de fila -
Insatisfecho
Muy Insatisfecho
huy Satisfecho
Mi Insatisfecho, Mi satisfecho
Satisfecho
Total general

Etiguetas de column. ~

No
163
37

10
15
225

si Total general

B 169
128 165
10 10

10
15
144 369
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 CONCLUSIONES

La estrategia de tercerizacion del servicio de reparto para Transportes y Servicios
Omega es viable, la mayoria de los colaboradores expresan que se puede tercerizar el
servicio de reparto (80%), los conductores no perciben la tercerizacibn como una
amenaza a su estabilidad laboral sino como una oportunidad en convertirse en socios
de la empresa y percibir mayor cantidad de ingresos, en cuanto a los gerentes y
supervisores la totalidad de ellos expresan que la tercerizacion es un mecanismo
necesario, para tercerizar el servicio de reparto se cuenta con el recurso humano
capacitado para implementarlo, tanto los colaboradores como niveles directivos
confirman su compromiso para llevarlo a cabo. (Ver analisis de tabla 34-37, figuras 17-
18).

La efectividad de la tercerizacion del servicio de reparto se demostraréa en el capitulo

seis mediante la realizaciéon de un andlisis financiero

El tipo de tercerizacion que se debe implementar en Transportes y servicios Omega es
de tipo Colaborativo: Los conductores de la empresa estan dispuestos a participar en
un proceso que les permita convertirse en duefios de sus propias unidades, la
organizacion preparara un plan para financiar el equipo de reparto a los transportistas,
la remuneracién serd en base a pedido entregado, en vista de que los actuales
transportistas conocen la ruta, son el personal estratégico para seguir realizando la
distribucion.(Ver analisis de tabla 38-39, Figura 19)

El periodo de tiempo para aplicar el servicio de tercerizacion en las unidades de
reparto sera en promedio de seis meses, siempre y cuando se socialice y se elaboren
los instrumentos legales para el traspaso de las unidades y el cumplimiento de

pedidos, en este periodo de seis meses se deben llevar a cabo las siguientes etapas:
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e Tercerizar solamente el servicio de reparto, actividades de Gerencia, Finanzas y
monitoreo de clientes deben seguirlas realizando personal administrativo y de

ventas de la empresa.

e Los costos internos al tercerizar el servicio de reparto seran un imprevisto del 10%
por incrementos en los servicios publicos, aquellas zonas en las que se tenga que
reconocer el valor de transporte a la consejera por no tener cobertura, Transportes

y Servicios Omega reconocera un 100% del total.

e Si bien es cierto que la primera opcion para tercerizar el servicio de reparto es usar
a los actuales conductores, la empresa debera evaluar otras opciones tales como

otros proveedores que cuenten con personal y equipo de distribucion.

e Monitorear los resultados a fin de evaluar si el mecanismo de tercerizacion

contribuye a la reduccion de costos.

e Elaborar contratos legales en ddénde se especifiguen los derechos vy
responsabilidades tanto de los colaboradores como de la empresa. (Ver andlisis de
tabla 40-41, figura 20)

El analisis de resultados mostré la insatisfaccion por parte de las consejeras con
respecto al servicio, horario y tiempos de entrega, la mitad de los transportistas indican
que al tercerizar el servicio de reparto se reduciran los tiempos de entrega sin embargo
al tercerizar se mejorara la efectividad en el servicio de distribucion en vista de que los
transportistas percibiran su salario por pedido entregado, se esforzaran por llegar a
muchos mas clientes y como resultado se lograra la satisfaccion de los mismos en
vista de que habra mayor cobertura y la empresa realizara un monitoreo para evaluar

el trato, horario y condiciones de entrega. (Ver analisis de tablas 42-71, Figuras21-35)

La tercerizacién del servicio de reparto permitira la reduccion de costos por concepto
de mantenimiento preventivo y correctivo, al convertirse los conductores en duefios de

las unidades les brindaran un adecuado cuidado, por otra parte la empresa reducira en
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un 50% los costos por viaticos en vista de que como opcidn estratégica seguira
cancelando el salario de los ayudantes, reduccion de costos en 50% por concepto de
transporte en vista de que se aumentara la cobertura en un 50%, se reduciran las
prestaciones sociales y carga salarial. (Entrevista a gerentes y supervisores:

Reduccion de Costos)

5.2 RECOMENDACIONES

En base al estudio realizado y al andlisis obtenido con la aplicacion de los
instrumentos tanto a colaboradores, gerentes y supervisores asi como a las consejeras

tanto de Tegucigalpa como de zonas foraneas, se recomienda lo siguiente:

Se elaborard en el capitulo VI un estudio financiero en donde se detalla la situacion
actual de la empresa relativa a la erogacion de recursos financieros por concepto de
mantenimiento preventivo y correctivo, los escenarios proyectados y la incidencia de la
tercerizacion en la reduccion de costos operativos a fin de comprobar la efectividad de

tercerizar el servicio de reparto.

Preparar una propuesta en donde se demuestren las ventajas de implementar el
Outsourcing colaborativo, detalle de los términos de referencia y la contribucion de

cada una de las partes en la ejecucion de la tercerizacion.

Elaborar un cronograma de actividades en base al periodo de seis meses para
implementar el Outsourcing Colaborativo en donde se consideren cada una de las
etapas tanto internas como externas a considerar en la tercerizacién del servicio de

reparto.

Elaborar por escrito los términos de referencia en donde se detallen los objetivos y
metas a lograr con la tercerizacion del servicio de reparto, especificacion relativa a que
la percepcion de ingresos sera por pedidos entregados e incremento en la cobertura
de un 50%, lo anterior mejorara la efectividad en el servicio de distribucién, la empresa

debera dar un seguimiento al servicio Post-venta con el objetivo de asegurarse de la
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entrega de los pedidos, trato brindado a las consejeras y horario de entrega, lo anterior
para mejorar la satisfaccion del cliente.

Se realizard un analisis financiero en donde se detallen los ahorros al reducir los
costos por concepto de mantenimiento preventivo y correctivo, costos por concepto de

viaticos y alimentacion, inversion en transporte y pago de poélizas de vehiculos.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

“ANALISIS FINANCIERO EN LA TERCERIZACION DEL SERVICIO DE REPARTO
DE TRANSPORTES Y SERVICIOS OMEGA”

6.1.1 OBJETIVO

Optimizar los recursos financieros de la empresa de Transportes y Servicios Omega
mediante la tercerizacion en el servicio de reparto y su comportamiento en la reduccion
de costos laborales, pélizas de seguro de automotores, mantenimiento preventivo y

correctivo.

6.1.2 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

La investigacion permitié identificar las causas que provocan que en la actualidad la
empresa de Transportes y Servicios Omega erogue cantidades significativas de
recursos por concepto de mantenimiento preventivo y correctivo de las unidades de
reparto debido al poco cuidado que reciben por parte de los conductores asignados,
para el afio 2010 la empresa propuso a algunos de sus colaboradores que poseian
vehiculos que los arrendaran para cubrir con la distribucion en las zonas, se observo el
estricto cuidado que brindaban a las unidades, a raiz de lo cual surgio la idea de
tercerizar el servicio de reparto, en vista de lo anterior se realiz0 el presente estudio y
se determind que el tipo de Outsourcing a implementar es el de tipo Colaborativo en el
cual tanto la empresa como el colaborador ofrecen recursos para lograr el mismo
objetivo, en vista de ello se propone un mecanismo en donde Transportes y Servicios
Omega establezca un procedimiento mediante el cual los conductores que conocen la

ruta se conviertan en los propietarios de las rutas:

A continuacion se realiza:
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1) Andlisis FODA del servicio y equipo de reparto en la actualidad
Evaluacion de las necesidades de la empresa
2) Consideraciones previas para tercerizar el servicio de reparto
1.1 Evaluacion de las necesidades de la empresa
1.2 Metas Proyectadas al tercerizar el servicio de reparto
3) Analisis PESTELE
4) Fuerzas impulsoras de cambio
5) Factores claves de éxito
6) Fuerzas competitivas de PORTER
7) Cadena de Valor
8) Propuesta de tercerizacion
8.1 Introduccion
9) Etapas de la propuesta
10)Informe de factibilidad
11)Parametros del proyecto
12)Descripcion del plan de escenarios
13)Cronograma de ejecuciéon
14)Evaluacion econémica y financiera
15)Aspectos legales

16)Monitoreo de resultados

6.2 ANALISIS FODA DEL SERVICIO Y EQUIPO DE REPARTO EN LA

ACTUALIDAD

Tabla 79 Analisis FODA del servicio de distribucién

FORTALEZAS DEBILIDADES
e Cuenta con 12 modernas unidades de e Los conductores
reparto equipadas con GPS el cual adecuado cuidado a
permite girar informacion inmediata asignadas lo que eleva sustancialmente
mediante correo electrénico en caso de los costos por
que se pretenda sacar combustible de mantenimiento correctivo y preventivo
las unidades, ubicacién, tiempo de
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parada, genera avisos si la unidad esta e EI 60% del personal en el area de
més de 10 minutos estacionada. reparto tiene entre 1-2 afios de laborar
por lo que por desconocimiento de la
Zona no visitan a una gran cantidad de

L - clientes.
e Experiencia del personal en servicio de

distribucion ya que un 33% de ello ha
trabajado con empresas de Ia

e Solo el 25% de las unidades es de doble

. traccion.

competencia.

e Se invierte en mantenimiento
preventivo de tal manera que se
asegura que la unidad de reparto no se
vera afectada en el trayecto.

e Minima cantidad de accidentes (2
anuales)

OPORTUNIDADES AMENAZAS

e Expansion: Ofrecimiento del servicio a e Que la empresa AVON de Honduras
otras empresas del rubro. no renove el contrato de servicio.

e Mayor cantidad de distribucién, crece el e EI incremento desmedidos a los
cliente, crece la empresa. insumos de operacion. (Carburantes,

energia, etc).
e Renovacion de la flota vehicular cada 5

afios. e Asalto y robo de las unidades.

e Ofertar los servicios en el mercado de
encomiendas.

e Mayor numero de filiales en la regién
Centro y Sur del pais.

Fuente: Elaboracion propia

6.3 CONSIDERACIONES PREVIAS AL TERCERIZAR EL SERVICIO DE REPARTO

6.3.1 EVALUACION DE LAS NECESIDADES DE LA EMPRESA

¢ Incrementar el nUmero efectivo de entrega de pedidos: La empresa se sostiene al
100% por la entrega de pedidos, si se incrementa el nimero de estos disminuyendo
los costos, se elevarian las utilidades.
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e Reduccion de costos por concepto de pdlizas de seguro, mantenimiento preventivo,

correctivo, costos laborales.

¢ Reduccion de costos por inversion en compra de unidades de reparto.

e Obtener una mayor cobertura y distribuir los productos hasta las zonas en donde se

cuente con acceso.

6.3.2 METAS PROYECTADAS AL TERCERIZAR EL SERVICIO DE REPARTO

¢ Incrementar en un 50% el nivel de cobertura en las zonas rurales en las que en la

actualidad no se entregan los pedidos a las consejeras.

6.4 ANALISIS PESTELE

Tabla 80. Analisis PESTELE

Reducir en un 100% los costos por concepto de mantenimiento preventivo.

Reducir en un 100% los costos por concepto de pdlizas de seguro.

Reducir los costos y pasivo laboral en un 40%.

Reducir en un 100% los costos por inversion de equipo de reparto.

CONDICIONES POLITICAS

¢ Inestabilidad politica en el pais.

e Restriccién a la circulacién de vehiculos.

¢ Restriccion de circulacion a personas.
e Cierre de aduanas.

¢ Impuesto volumen de ventas.

CONDICIONES ECONOMICAS
¢ Tipo de interés.
e Tipo de cambio.
e Inflacion.

e Tasa de desempleo.

CONDICIONES SOCIALES

CONDICIONES TECNOLOGICAS
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e Demografia. ¢ Nuevas unidades de transporte.
¢ Imagen de marca.

e Patrén de compra.

CONDICIONES ECOLOGICAS CONDICIONES LEGALES

e Clima. e Legislacion laboral.

CONDICIONES ETICAS
e Competencia desleal

e Deshonestidad

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion se detallan las condiciones externas que podria afectar directa o
indirectamente la ejecucion de la tercerizacion del servicio de reparto de la empresa

Transportes y Servicios Omega:

6.4.1. CONDICIONES POLITICAS

¢ Inestabilidad politica en el pais: El gobierno podria restringir la libre circulacion lo

gue significa que varias o todas las unidades de reparto no realizarian la distribucién.

e Restricciones a la circulacion de vehiculos segun terminacion de placas: Ciertas

rutas no se cubririan en determinados dias.

e Restricciones de circulacion en determinados horarios (Toques de queda): Al haber
atrasos involuntario en determina zonas, no se lograria distribuir en la zonas

pendientes.

e Cierre de aduanas: por cambio de politicas en los procesos aduaneros: En la

actualidad (Marzo 2014) ha entrado en vigencia la politica que la Aduana tiene que
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colocar una etiqueta a las lociones que ingresan al pais, en vista de la gran cantidad

de contenedores, la entrega de los mismos se ha demorado una semana.

e Elevar el impuesto de volumen de ventas: Impactaria significativamente en la

disminucion por concepto de utilidades.

6.4.2 CONDICIONES ECONOMICAS

e Tipo de interés: Si se eleva el tipo de interés se elevarian los gastos financieros por

el préstamo y la linea de crédito que actualmente tiene la empresa.

e Tipo de cambio: Al elevarse el tipo de cambio, se eleva el monto que paga la
empresa por concepto de internet y arrendamiento, la empresa percibe los ingresos en

moneda local y cancela los anteriores servicios en Dolares americanos.

e Incremento en el indice de Inflacion: Disminuye la satisfacciéon de los socios
tercerizados en vista de que percibirian los mismos ingresos y se elevarian los costos

operativos.

e Tasa de desempleo: Es una oportunidad para la empresa en vista de la
disponibilidad de recurso humano lo cual es un pilar esencial para desarrollar las

labores de distribucion.

6.4.3 CONDICIONES SOCIALES

e Demografia: Incremento en la tasa de natalidad puede suponer incremento en la

cantidad de clientes.

e Imagen de marca: La percepcion del cliente en cuanto a la marca es un factor

sumamente importante en la demanda.
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e Patrones de compra: Un cambio en el patron de compra del cliente incide en la

demanda de los productos.

6.4.4 CONDICIONES TECNOLOGICOS

e Nuevas unidades de transporte: Modificaciones a unidades de transportes
obligarian a la empresa a renovar su flota vehicular antes del periodo de vida atil de 5
afos, en la actualidad el conteo de carga es manual, no existe un conteo automatizado

para evitar demoras de tiempo y mayor confiabilidad en el recuento final.

6.4.5 CONDICIONES ECOLOGICAS

e Clima: Exceso de lluvia deteriora las carreteras y como consecuencia se

interrumpen la entrega de pedidos.

6.4.6 CONDICIONES LEGALES

e Legislacion laboral: Al haber retrasos en la entrega de embarques o contenedores
de productos, los colaboradores extienden la jornada de trabajo y la empresa no paga

horas extras.

6.4.7 CONDICIONES ETICAS

e Competencia desleal: Los distribuidores podrian optar por entregar otro tipo de

productos gue no pertenecen a la empresa.

o Deshonestidad: Entrega incompleta a los clientes de forma voluntaria a los clientes

incidiria en crear una percepcion negativa en los clientes.
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6.5 FUERZAS IMPULSORAS DE CAMBIO

6.5.1 CAMBIOS TECNOLOGICOS

En la medida que avanza la tecnologia, obliga a la organizacion a actualizarse y
posicionarse sobre la competencia al lograr una ventaja competitiva en unidades y
sistemas de distribucion. En la actualidad la empresa cuenta con un sistema de
localizacion en el punto de entrega en alrededor del 80% de la region Centro y Sur
mediante GPS, es decir que se ubica a cada consejera y se puede visualizar en un

mapa digital.

6.5.2 INNOVACION EN EL SERVICIO

El cual se ajusta a las necesidades y crecimiento de la Compafia. Hoy en dia se
hacen entregas dirigidas ya sea via area o por lancha. Existe una cobertura que esta a
punto de salir, y es la que se basa en contar con motocicleta en puntos estratégicos
especialmente donde no se tiene cobertura vehicular y se espera tener socios en el

sector.

6.5.3 GLOBALIZACION EN LA INDUSTRIA

El comercio internacional ha permitido que la Empresa Transportes y Servicios Omega

adquiera contrato con empresas transnacionales como AVON de Honduras.

6.5.4 INVERSIONES DE LOS GOBIERNOS

La Aprobacién de proyectos de pavimentacidon o apertura de carreteras incidiria

significativamente en la distribucién de productos en las zonas de dificil acceso.
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6.6 FACTORES CLAVES DE EXITO

6.6.1 TECNOLOGIA EN EQUIPO DE REPARTO

Posee modernas unidades con sistema GPS que le permite monitorear a los
conductores de las unidades asi como la ubicacion de cada consejera de la region

Centro y Sur del pais.

6.6.2 RECURSO HUMANO

La empresa cuenta con recurso humano que posee experiencia en el rubro, un 33% ha

laborado con empresas de la competencia.

6.6.3 COBERTURA

Se cuenta con cobertura en la region Centro, Sur y Oriente de Honduras, en la

actualidad cuenta mensualmente con 20,270 clientes en Honduras.

6.7 FUERZAS COMPETITIVAS DE PORTER

6.7.1 RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES

En la actualidad los competidores de Transportes y Servicios Omega son:

e Expreco

o Ultra Entregas

e Cargo Expresso

En la actualidad la fuerza de los competidores es baja debido a que tienen cobertura
limitada, el servicio que ofrecen es principalmente en las ciudades tales como:

Juticalpa, Catacamas, Danli, Comayagua y La paz, sin embargo Transportes y
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Servicios Omega ofrece el servicio de distribucion en: Tegucigalpa, Danli, Trojes,
Moroceli, El Zamorano, Yuscaran, Comayagua, La Paz, Siguatepeque, La Esperanza,
Campamento, La Unidn, Juticalpa, Catacamas, Sabanagrande, Nacaome, Choluteca,

San Marcos de Colon, El Corpus, Amapala, San Lorenzo, Talanga y El Porvenir.

6.7.2 PRODUCTOS SUSTITUTOS

El servicio de reparto que podria sustituir la entrega de pedidos es la distribucién
utilizando motocicletas, sin embargo no es funcional por la cantidad de pedidos y los

cuidados que requieren los productos.

La fuerza de los productos sustitutos es baja

6.7.3 AMENAZAS DE INGRESO DE EMPRESAS NUEVAS AL SECTOR

Las empresas que deseen dedicarse al servicio de distribucién de productos tienen
gue enfrentarse a una serie de regulaciones que desmotivan para incursionar en este

rubro tales como:

Inversion en flota vehicular.

Deterioro de las unidades por la Geografia de los territorios.

Experiencia en el servicio de distribucién de productos de uso personal.

Cobertura a nivel nacional.

Inversion en instalaciones.

Solicitud de permisos de distribucion a la Alcaldia Municipal del Distrito Central.

La fuerza de ingreso de empresas nuevas al sector es baja
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6.7.4 PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES

Los clientes de la empresa son las consejeras que se dedican a la venta de productos

mediante catalogos.

La fuerza de poder de negociacién de los clientes es baja

6.7.5 PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES

El poder de negociacién de los proveedores es alto ya que son los que disponen de las

unidades de reparto, sobre todo de equipo pesado y el servicio de GPS.

La fuerza de poder de negociacién de los proveedores es alta.

Tabla 81 Resumen de las 5 fuerzas competitivas de Porter

NO. FUERZA INTENSIDAD
1. Rivalidad entre los competidores Baja
2. Productos Sustitutos Baja
3. Amenaza de nuevos ingresos al sector Baja
4, Poder negociador de los clientes Baja
5. Poder negociados de los proveedores Alto

Fuente: Elaboracion Propia

CONCLUSION
Por la variedad de servicios, cobertura geografica y Tecnologia disponible en el
servicio de Distribucion la industria a la que se dedica Transportes y Servicios Omega

es rentable.
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6.8 CADENA DE VALOR DE TRANSPORTES Y SERVICIOS OMEGA

\ \ \ \ Obtencidn
. De
/ inanzas / / Suministros/

»
»

7. PROPUESTA DE TERCERIZACION DEL SERVICIO DE REPARTO

Figura 40 Cadena de Valor TSO, Fuente: Elaboracidn propia

7.1 INTRODUCCION

Con fundamento en el estudio realizado se propone a la empresa Transportes y
Servicios Omega tercerizar el servicio de reparto para obtener una mayor cobertura
de las zonas rurales objetos de investigacién tales como:

1. Danli 7. La Paz 13. Catacamas 19. Amapala

2. Trojes 8. Siguatepeque | 14. Sabanagrande | 20. San Lorenzo
3. Moroceli 9. La Esperanza | 15. Nacaome 21. Talanga

4. Zamorano 10. Campamento | 16. Choluteca 22. El Porvenir
5. Yuscaran 11. La Union 17. San Marcos

138



1. Comayagua | 12. Juticalpa 18. El Corpus

Con la tercerizacion no so6lo se tendra una mayor cobertura de las zonas que
actualmente no se distribuye sino que ademas la empresa reducird los costos
operativos por concepto de mantenimientos a vehiculos, pélizas de seguro, costos
laborales, etc., el tipo de Outsourcing que se debe implementar es de tipo colaborativo,
la empresa creara los mecanismos formales para que los transportistas se conviertan

en dueios de las unidades de transporte.
7.2 ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR

Gerente General: En la empresa de Transportes y Servicios Omega el puesto de
gerente general es ocupado por el duefio de la empresa quien se encarga de la
planificacion, ejecucion, direccion y monitoreo del cumplimiento de objetivos y metas

proyectadas.

Area de Recursos Humanos: Para contrataciones a nivel de Gerentes y supervisores
esta labor es desarrollada por el gerente general, el reclutamiento, seleccion,
contratacion y entrenamiento de personal operario lo realiza el Gerente de

Operaciones.

Ademas el departamento de recursos humanos debe proponer y analizar las politicas
salariales. Por lo que se propone para la empresa una persona con los conocimientos
especializados en el area de administracion y psicologia, lo que ayudaria a la empresa

a realizar una buena adecuada de personal.

Admision de empleo: Es el proceso o conjunto de actividades encaminadas a
ponerse en contacto con una determinada instituciéon que oferta bolsa de trabajo, o
simplemente es la busqueda de candidatos, que puedan reunir las condiciones o
requisitos, para ser contratados por la empresa en sus necesidades constantes de
suplencia, renuncias, despidos o jubilaciones. Siempre que se realice con la ayuda del

manual de descripcion de puestos, para obtener el perfil indicado para la ejecucién de
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las actividades dentro de la empresa. Se sugiere implementar un departamento de

Recursos Humanos a fin de contar con un mejor control y motivacion del personal.

Registro y control: El objetivo de un registro y control no es sélo sefialar las fallas y
los problemas, sino también presentar sugerencias y soluciones. En este sentido, el
papel registro y control de recursos humanos es fundamentalmente educativo.
Inclusive cuando el control esta bien realizado permite el desarrollo de la sensibilidad
de los colaboradores para diagnosticar y resolver los diferentes problemas que se

encuentren en el area o departamento, brindando una evaluacion de desempefio.

Asistente de Recursos Humanos: Las funciones que realizard seran de apoyo al

gerente de Recursos Humanos, ayudando a realizar las funciones antes mencionadas.

Gerente Financiero: La gerencia financiera se encarga de la eficiente administracion
del capital de trabajo dentro de un equilibrio de los criterios de riesgo y rentabilidad;
ademas de orientar la estrategia financiera para garantizar la disponibilidad de fuentes
de financiacion y proporcionar el debido registro de las operaciones como
herramientas de control de la gestion de la empresa. Por la cual se propone un

especialista para direccion de las finanzas y auditorias de la empresa.

Contabilidad: El Departamento de Contabilidad se encarga de instrumentar y operar
las politicas, normas, sistemas y procedimientos necesarios para garantizar la
exactitud y seguridad en la captacion y registro de las operaciones financieras,
presupuestales y de consecucién de metas de la entidad, a efecto de suministrar
informacion que ayude a la toma de decisiones, a promover la eficiencia y eficacia del
control de gestion, a la evaluacion de las actividades y facilite la fiscalizacion de sus
operaciones, cuidando que dicha contabilizacion se realice con documentos
comprobatorios y justificativos originales, y vigilando la debida observancia de las

leyes, normas y reglamentos aplicables.

Asistente de contabilidad: Este puesto es el que esta designado como el puesto

operativo dentro del area contable ya que esta encargado de registro y control de
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todas las operaciones contables de la empresa, colabora con el &rea contable
digitando los datos estadisticos para enviarselos a las oficinas de AVON y éareas

bancarias.

Gerente Administrativo: Es el responsable de la contabilidad, elaboracion y el control
del capital de trabajo, el control de los pagos a proveedores, el control de las cuentas
del negocio y las finanzas e impuestos. Este es uno de los puestos que actualmente
no existe en la empresa y se propone con el objetivo de brindar un apoyo a la gerencia

de la empresa.

Gerente de Operaciones: es el gerente responsable de la produccién de los bienes y
servicios que la empresa brinda a AVON, con el fin de que cumpla con los objetivos de
la empresa: Mantenimiento en sistemas, subsistemas, equipos, maquinas, vehiculos
etc., para que estos continlen o regresen a proporcionar el servicio con calidad
esperada, son trabajos de mantenimiento, pues estan ejecutados con este fin. El

mantenimiento se divide en mantenimiento correctivo y mantenimiento preventivo.

Mantenimiento correctivo. Es la acciébn de caracter puntual a raiz del uso,
agotamiento de la vida util u otros factores externos, de componentes, partes, piezas,
materiales y en general, de elementos que constituyen la infraestructura o planta fisica,
permitiendo su recuperacion, restauracion o renovacion, sin agregarle valor al
establecimiento. Es una actividad humana desarrollada en los recursos fisicos de una
empresa, cuando a consecuencia de una falla han dejado de proporcionar la calidad

de servicio que se espera. Este tipo de mantenimiento de divide en dos ramas:

El mantenimiento correctivo contingente: Se refiere a las actividades que se
realizan en forma inmediata, debido a que algun equipo o vehiculo que proporciona
servicio vital ha dejado de hacerlo, por cualquier causa, y se tiene que actuar en forma

emergente y, en el mejor de los casos, bajo un plan contingente.

Correctivo programable. El mantenimiento correctivo programable se refiere a las

actividades que se desarrollan en los equipos, maquinas o vehiculos que estan
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proporcionando un servicio trivial y éste, aunque necesario, no es indispensable para
dar una buena calidad de servicio, por lo que es mejor programar su atencion, por
cuestiones econdmicas; de esta forma, pueden compaginarse estos trabajos con los

programas de mantenimiento o preservacion.

Atencion al cliente: Atender en el area de bodega a las consejeras AVON.
Entregandoles el pedido, control de salida de pedidos, cuadre de valores que por
concepto de bodegaje se efectien, envid de informacion actualizada a la Gerencia de

operaciones asi como a las GZ Avon diariamente.

Bodega: Dar salida a los pedidos solicitados por la seccién de servicio al cliente,
cuadre de los inventarios en bodega al cierre de cada ciclo.

Asesor legal: Es el apoyo o auxiliar legal con el que cuenta la empresa de

Transporte y Servicios Omega en situaciones determinadas.

8 ETAPAS DE LA PROPUESTA

8.1 ETAPA 1. DEFINIR LAS ACTIVIDADES CLAVES DEL TRANSPORTE A
TERCERIZAR

Se ha decidido tercerizar las doce unidades que operan en la actualidad para el
servicio de distribucién, los vehiculos estaran codificados del 1-12, dentro de estas
unidades hay dos tipos de vehiculos, las unidades 5,6,12 son tipo pickup doble
traccion y nueves vehiculos tipo camion determinadas bajo codigo 1,2,3,4,7,8,9,10 y
11.
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8.2 ETAPA 2: EVALUAR LAS ACTIVIDADES RELEVANTES DE LA CADENA
VALOR

La empresa seguird asumiendo las actividades de Gerencia, Finanzas, la supervision
de las Operaciones y el monitoreo de clientes, las responsabilidades de los nuevos

proveedores seran las siguientes:

e Cargar las unidades.

e Reporte de kilometrajes y tiempos invertidos en el reparto.

e Entrega de pedidos.

e Entrega de la liquidacién correspondiente al supervisor de planta de la empresa

Transportes Omega.

e Las unidades seran cargadas con el producto Avon en las oficinas de Transportes y
Servicios Omega S.A. ubicadas al final de avenida los proceres en la Colonia 21 de
Octubre, donde diariamente el vehiculo quedara en custodia y responsabilidad de
la administracién de la empresa hasta que se efectué el despacho correspondiente
a cada salida.

8.3 COMPARACION DE COSTOS ENTRE HACER Y TERCERIZAR

Se ha realizado un analisis tomando como referencia el estado de resultados y flujo de
efectivo real y proyectado a fin de realizar una comparacion de costos en los que se
incurre al mantener el servicio de reparto por parte de la empresa y los ahorros que se

generaran al tercerizarlo.
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8.4 ANALISIS DE RELACION CON EL PROVEEDOR DE SERVICIOS

En vista de que el tipo de tercerizacion a ejecutar es de tipo colaborativo la empresa

tendra reuniones quincenales al cierre de cada campafia para recibir retroalimentacion

por parte del proveedor de servicios, y las metas de la organizacion.

8.5 PARAMETROS DEL PROYECTO DE TERCERIZACION Y MONITOREO DE LOS
RESULTADOS

A continuacion se detallan las responsabilidades del proveedor de servicios para con

la empresa Transportes y Servicios Omega:

Es responsabilidad del proveedor de servicio informar de forma escrita lo referente
a tiempos y kilometraje invertidos y observaciones de campo que se den en cada
uno de los repartos efectuados, para ello se les proveera de un formato de control

que ya es existente en la compafiia y se denomina Bitacora de entrega en ruta.

Es responsabilidad del proveedor de servicio cumplir el objetivo y razén por la que
fue contratado que es la de entregar el pedido a cada consejera en la puerta de la
casa, para ello cada una de las rutas llevard consigo un co- piloto que sera
personal que labora con transportes Omega de forma directa y actuara de forma
estratégica, primero fungiendo como supervisor de la ruta y segundo como
estrategia de conocimiento para la misma organizacion en caso de contar con

bajas no programadas por razones de salud entre otras.

Es responsabilidad de cada uno de los proveedores de servicio entregar sin

diferencia la liquidacion de entrega de cada uno de los repartos.

Cada uno de los vehiculos al final de la campafia de ventas debera ser evaluado
por el personal técnico que permita diagnosticar en forma oportuna cualquier
posible falla mecanica de la unidad evitando asi exponer la entrega del producto

del cliente (Productos Avon).
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e Es responsabilidad del subcontratado que las renovaciones del seguro de vida asi

como el que cubre a la unidad esté al dia con los pagos.

e Aplicando los resultados obtenidos en la aplicacién de la encuesta la empresa hara
llamadas a todas las clientes de la zona rural en las que haya cobertura a fin de
monitorear la efectividad en el servicio de distribucion el cual se medira de acuerdo
al numero y tiempos de entrega que se realicen en cada zona, sumado a lo anterior
se vigilara que se le brinde un trato adecuado y respetuoso a cada una de las

clientes.

8.6 ASPECTOS LEGALES

Se presenta un modelo de contrato entre el proveedor de servicios y Transportes y
Servicios Omega, dicho contrato ha sido revisado por la Obogada Heydi Yamileth Irias.

(Ver anexo 5)

9 ANALISIS FINANCIERO

9.1 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

INDICADORES DE RENTABILIDAD

Se obtuvo informacion basica relacionada con los ingresos y egresos a partir del afio
2011, se estructuraron los estados financieros y los flujos de efectivo, se realizaron los
indicadores de rentabilidad para determinar en base a estas razones los margenes

obtenidos y asi proyectar hasta el afio 2019 los mismos estados financieros.
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Estado de Situacion Financiera
Transportes y Servicios Omega S.A. de C.V.

2011 2012 2013

Ingreso 19,135,182.50( 19,365,537.25| 19,762,985.89
(-)Costos Operativos 8,072,417.00| 10,396,349.00| 11,701,522.52
(-)Gasto Administrativos/Ventas 5,529,778.16| 7,264,647.66| 6,497,593.21
(-)Imprevistos 478,600.00 327,400.00 275,900.00
Ingreso de Operacién 5,054,387.34| 1,377,140.60| 1,287,970.16
(-) Depreciacién 1,137,540.00| 1,137,540.00| 1,137,540.00
(-) Amortizacién 50,000.00 50,000.00 50,000.00
Utilidad antes de Intereses 3,866,847.34 189,600.60 100,430.15
(-)Gtos Financieros 256,000.00 192,000.00 128,000.00
(=) Utilidad antes de Imp. 3,610,847.34 2,399.41 27,569.85
(-)25% ISR 902,711.84

(=) Utilidad del ejercicio después de Imp. 2,708,135.51 2,399.41 27,569.85
(+) Depreciacién 1,137,540.00{ 1,137,540.00| 1,137,540.00
(+) Amortizacién 50,000.00 50,000.00 50,000.00
Utilidad Neta 3895,675.51 1185,140.60 1159,970.16

En el 2011 se genera una utilidad del ejercicio superior en comparacién con los afios
siguientes, se puede observar una tendencia decreciente de los puntos que afectaron
en el afio 2012 y 2013 las pérdidas son generadas debido a que los valores por
concepto de pago de la nueva maquinaria adquirida donde anteriormente no se
pagaban ya que se operaba con vehiculos con nueve afos de servicio en la empresa,
es en el aflo 2011 donde se renueva la flota vehicular y se comienzan a cancelar los
pagos a la casa distribuidora que en este caso es Motores Hino de Honduras y Grupo
Q, sumadas estas dos cantidades representan de los ingresos un 6.03% del valor de

los egresos del afio 2011.
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Otro factor que fue determinante para los resultados negativos fue que los Gastos por
concepto de pago de transporte incrementaron en Lps. 1,585,073.00 para el 2012 los

cuales afectan directamente en la disminucion de utilidades.

Los indicadores de rentabilidad detallan:

2011 2012 2013
Margen Neto 20.36% 6.12% 5.87%
Margen Operacional 26.41% 7.11% 6.52%
Margen Bruto 57.81% 46.32% 40.79%

El margen bruto del 2011 equivale a los costos variables de la operacién generan por
cada lempira facturado en concepto de servicio Lps. 0.57 lo cual continda siendo
aceptable alun y cuando los costos totales son aplicados da como resultado un
26.41% es decir Lps. 0.26 estan siendo parte de la utilidad después de los gastos
operacionales, y finalmente en este afio Lps. 0.20 centavos de cada lempira facturado

se convierten en utilidad neta.

Para los afios 2012 al 2013 se comienzan a generar pérdidas en el ejercicio debido a
gue el margen operacional es apenas de un 7% para el 2012 y con tendencia a la baja

en los sub siguientes afos.

La organizacion desde el afio 2012 viene decreciendo en sus utilidades a pesar que la
Compaiiia Productos Avon continta afio con afio incrementando el numero de pedidos
pero los costos de operacion en los ultimos periodos estan solamente generando el
6.01% a el margen operacional. Es decir cada lempira que la empresa factura por

servicio estad generando apenas seis centavos de rendimiento.

Los costos por concepto de imprevistos se observa una disminucion en comparacion
con el afo 2011, pero no deja de ser considerables en cuanto a su influencia, uno de
los puntos que ha hecho que se incremente es el valor del combustible en el cual se
han dado variaciones fuertes que llegan hasta los 7 Lempiras por afio, aparte de ello
existen pagos por un monto de Lps 155,000.00 en perdida de demanda laboral, donde

los dltimos Lps. 25,000.00 se terminaron de pagar en el afio 2012.
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Lo que se aprecia en el afio 2013 son las pérdidas las cuales van creciendo afio con

afo por lo que en la proyeccion realizada para el 2014 se mantiene esa tendencia.

APLICACION DE LA TERCERIZACION EN EL SERVICIO DE REPARTO

Estado de Situacion Financiera
Ingreso

(-)Costos Operativos

(-)Gasto Administrativos/Ventas
(-)Imprevistos

Ingreso de Operacion

(-) Depreciacion

(-) Amortizacion

Utilidad antes de Intereses
(-)Gtos Financieros

(=) Utilidad antes de Imp.

(-)25% ISR

(=) Utilidad del ejercicio después de
Imp.

(+) Depreciacion

(+) Amortizacién

Utilidad Neta

Estado de Situacién Financiera
Transportes y Servicios Omega S.A. de C.V.

2014

2015

2016

2017

2018

2019

20,883,704.47

24,656,037.46

27,042,141.21

29,666,855.33

32,554,040.86

35,729,944.95

13,972,580.64

14,117,316.61

15,436,918.28

17,844,773.60

19,073,522.64

20,817,060.16

6,035,052.60

4,635,085.93

3,358,779.72

3,538,797.43

3,727,077.83

3,923,319.28

184,800.00

18,162.00

18,325.46

18,490.39

18,656.80

18,824.71

691,271.24

5,885,472.92

8,228,117.75

8,264,793.91]

9,734,783.59

10,970,740.8

1,137,540.00

1,137,540.00

0.00

0.00

0.00

0.00

50,000.00

496,268.76

4,747,932.92

8,228,117.75

8,264,793.91]

9,734,783.59

10,970,740.8

64,000.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

560,268.76

4,747,932.92

8,228,117.75

8,264,793.91

9,734,783.59

10,970,740.8

1,186,983.23

2,057,029.44

2,066,198.48

2,433,695.90

2,742,685.20

560,268.76

3,560,949.69

6,171,088.32

6,198,595.43

7,301,087.69

8,228,055.60)

1,137,540.00

1,137,540.00

50,000.00

627,271.24

4,698,489.69

6,171,088.32

6,198,595.43

7,301,087.69

8,228,055.60

-46%

749%

30%

0%

18%

13%

2015 2016 2017 2018 2019
Margen Neto 19.06% 22.82% 20.89% 22.43% 23.03%
Margen Operacional 23.87% 30.43% 27.86% 29.90% 30.70%
Margen Bruto 42.74% 42.92% 39.85% 41.41% 41.74%

En un escenario proyectado de ingresos la empresa obtiene utilidades desde el primer
afo de aplicacién de la tercerizacion. Los indicadores financieros a partir que se
comienzan a implementar la tercerizacion se mantienen estables, donde en relacion a
ello los costos igualmente se estabilizan, es importante resaltar que la utilidad neta

crece afo con afio en un 31.61% de promedio.
Se considerd que dentro de los riesgos existentes con esta implementacion estan:

1. El abandono de la actividad por parte de los conductores a razon que el vehiculo
se dafo y la inversion supera la capacidad econémica de la persona que lo ha

adquirido.
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2.

El incremento desmesurado de los carburantes a nivel de pais que hagan al punto
de vista de los conductores solicitar un reajuste en sus tarifas por este concepto.

Es importante resaltar que a razén de una persona experta como lo es el Gerente

General Don Rogelio Penagos quien con 35 afios de experiencia en este rubro del

transporte supone:

1.

El tiempo promedio que les resta a la maquinaria para requerir un ajuste de motor
es de aproximadamente tres afios, es decir en el 2017, ya que como segun
explicaba el Sr. Penagos en ese tiempo aproximadamente el kilometraje estaria
entre 325,000 a 350,000 km, tiempo en el cual ameritaria hacer ajustes de este
tipo, dado que el tiempo es justo a la mitad del proyecto se esperaria que un 30%
de los conductores no tengan la capacidad de solventarlo, es por ello que se deben
de aprovisionar fondos para poderlos cubrir y de esta forma no afectar la
operatividad de la empresa.

Es posible que existan mantenimientos que incida en realizar entregas con el
vehiculo tercerizado, es por ello que se debe aprovisionar valores por concepto de
renta donde en el afio no excederan a 10 dias por vehiculo.

Con relacién a los carburantes se les debe de ajustar en el segundo afio si la
tendencia supera los ciento veinte lempiras por galon, esto equivale a un 30% en

este insumo.

9.2 RIESGOS DE TERCERIZACION Y SU IMPACTO

Existen riesgos que son equivalentes a las desventajas en la aplicacion de esta

estrategia entre ellos se enuncia a continuacion:

En el caso de la informacion puede ser manipulada asi como también puede ser

expuesta a terceros, lo cual vendria a provocar entre otros riesgos los de un asalto

provocando para Productos Avon la toma de decision de prescindir del contrato de

servicio.- Es importante hacer mencion que la empresa que dio el mismo servicio a la
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Compafia y que Transportes y Servicios Omega la sustituyé fue a raiz de esta razén
la estrategia de tercerizacion.

La existencia por parte de los nuevos contratados un empoderamiento negativo, que
afecte la calidad en el servicio, amparados en el hecho que son los que conocen las

rutas de distribucion a la perfeccion.

A su vez se puede generar desmotivacion por parte de los colaboradores de base de
la empresa los cuales devengarian un salario el cual seria inferior a los recursos que

percibirian los nuevos contratados.

Uno de los mayores riesgos que tiene este tipo de estrategia es que después de haber
observado la rentabilidad de la operacién exista una organizacion por parte de todos
los contratados a fin de poder realizar una personeria juridica y de esta forma
presentar una oferta de servicios mas atractiva en costos a Productos Avon lo que
llevaria al fin de una relacion comercial entre Transportes y Servicios Omega con la

Compaiiia.

Se puede llegar a perder el control de la operatividad de la empresa debido a un
desvi6 con el cumplimiento de las actividades torales de la operacion.

Para lo cual los estados financieros proyectados ya esta consideradas lo anteriormente
expuesto. Es de sumo interés resaltar que la empresa Transportes y Servicios omega,
redujo su costo y pasivo laboral en un 40%, gastos por concepto en podlizas de
vehiculos en un 100% y en un 100% los gastos por concepto de mantenimiento

preventivo y correctivo de los vehiculos.

A su vez se realiz6 un analisis con dos escenarios, donde los ingresos se proyectaban

afectados o incrementados en un 10% donde se dieron los siguientes resultados:
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Escenario Pesimista Disminucion del 10% en Ingresos
Estado de Situacion Financiera
Transportes y Servicios Omega S.A. de C.V.

Estado de Situacion Financiera 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Ingreso 18,795,334.0: 22,190,433.7 24,337,927.09 26,700,169.7$ 29,298,636.77  32,156,950.4%
(-)Costos Operativos 13,972,580.64 14,117,316.6 15,436,918.28 17,844,773.60  19,073,522.64  20,817,060.1
(-)Gasto Administrativos/Ventas 6,035,052.6! 4,635,085.9 3,358,779.72 3,538,797.4. 3,727,077.8 3,923,319.2
(-)Imprevistos 184,800.00 18,162.00| 18,325.46| 18,490.39 18,656.80 18,824.71
Ingreso de Operacién 1,397,099.21 3,419,869.1 5,523,903.6 5,298,108.3 6,479,379.5 7,397,746.3
(-) Depreciacién 1,137,540.0 1,137,540.0

(-) Amortizacién 50,000.00|

Utilidad antes de Intereses 2,584,639.21 2,282,329.1 5,523,903.6 5,298,108.3 6,479,379.5 7,397,746.3
(-)Gatos Financieros 64,000.00)

(=) Utilidad antes de Imp. 2,648,639.21 2,282,329.1 5,523,903.6 5,298,108.3 6,79,379.50 7,397,746.3
(-)25% ISR 570,582.29 1,380,975.9 1,324,527.0 1,619,844.8 1,849,436.5
(=) Utilidad / Perdida del ejercicio

después de Imp. 2,648,639.21 1,711,746.8 4,142,927.7 3,973,581.2 4,859,534.6 5,548,309.7
(+) Depreciacion 1,137,540.0 1,137,540.0

(+) Amortizacién 50,000.00

Utilidad Neta

1,461,099.21 2,849,286.88 4,142,927.73 3,973,581.28 4,859,534.63

5,548,309.73

2015

2016

2017

2018

2019

Margen Neto

12.84%

17.02%

14.88%

16.59%

17.25%

Margen Operacional

15.41%

22.70%

19.84%

22.11%

23.01%

Margen Bruto

36.38%

36.57%

33.17%

34.90%

35.26%

La situacion de la empresa se relaciona proporcionalmente con la disminucion en los
ingresos, para el afio 2015 en que se ejecuta la tercerizacién se observan utilidades y
con una tendencia creciente y estable, a excepcion del 2017 donde los costos
variables de operacién incrementan en Lps. 2,407,855.00 es por ello que da un
promedio de 15.72%.

Escenario Optimista Incrementando el 10% en Ingresos
Estado de Situacion Financiera
Transportes y Servicios Omega S.A. de C.V.

Estado de Situacién Financiera 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Ingreso 22972,074.92 27121,641.21 29746,355.33 32633,540.86 35809,444.95 39302,939.44
(-)Costos Operativos 13972,580.64 14117,316.61 15436,918.28 17844,773.60 19073,522.64 20817,060.16
(-)Gato Administrativos/Ventas 6035,052.60 4635,085.93 3358,779.72 3538,797.43 3727,077.83 3923,319.28
(-)Imprevistos 184,800.00 18,162.00 18,325.46 18,490.39 18,656.80 18,824.71
Ingreso de Operacién 2779,641.69 8351,076.66 10932,331.88 11231,479.44 12990,187.68 14543,735.29
(-) Depreciacion 1137,540.00 1137,540.00

(-) Amortizacién 50,000.00

Utilidad antes de Intereses 1592,101.69 7213,536.66 10932,331.88 11231,479.44 12990,187.68 14543,735.29
(-)Gtos Financieros 64,000.00

(=) Utilidad antes de Imp. 1528,101.69 7213,536.66 10932,331.88 11231,479.44 12990,187.68 14543,735.29
(-)25% ISR 382,025.42 1803,384.17 2733,082.97 2807,869.86 3247,546.92 3635,933.82
(=) Utilidad / Perdida del ejercicio

después de Imp. 1146,076.27 5410,152.50 8199,248.91 8423,609.58 9742,640.76 10907,801.47
(+) Depreciacién 1137,540.00 1137,540.00

(+) Amortizacién 50,000.00

Utilidad Neta

2333,616.27

6547,692.50

8199,248.91

8423,609.58

9742,640.76 10907,801.47
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2014 2015 2016 2017 2018 2019

Margen Neto 10.16% 24.14% 27.56% 25.81% 27.21% 27.75%
Margen Operacional 12.10% 30.79% 36.75% 34.42% 36.28% 37.00%
Margen Bruto 39.18% 47.95% 48.10% 45.32% 46.74% 47.03%

En este tipo de escenario las utilidades son considerables, su aumento de tal forma
que en afios como en el 2014 que se obtenian perdidas se proyecta utilidades
superiores al 100%, y de esta forma los siguientes afios muestran un incremento. El
margen neto en promedio para los cinco afios correspondiente del 2015 al 2019 es de
26.50% con la caracteristica que afio con afio se estabiliza. El margen de contribucion
Bruto muestra que los ingresos percibidos el 50% aproximadamente se destinan a los

costos de la operacion de servicio.

10 PROGRAMA DE EMPODERAMIENTO A LOS EMPLEADOS

Transportes Omega S.A. de C.V. ha optado por permitile a los empleados
Empoderamiento del puesto a fin de poder cumplir eficientemente a las actividades
designadas asi como también trabajar en la cultura organizacional con el fin que se
sientan parte importante para su desarrollo en primer lugar y de esta forma prolongar

la estabilidad financiera que por negligencia operacional existiese.

Se trabajo en base a:

Un plan de Capacitacion anual

Informe trimestral de las inversiones en equipo Preventivo y Correctivo

La consignacion de un Bono denominado “Mantenimiento y Calidad laboral”

Con esta propuesta del programa se espera que a su vez resolver el problema de la

rotacién de personal.
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Plan de Capacitacion

El plan de capacitacion y desarrollo del talento humano de Transportes y Servicios
Omega S.A. Es un instrumento donde estdn determinadas las prioridades de

capacitacion de los colaboradores de la empresa antes mencionada.

Con el fin estratégico de poder introducir en el proceso educacional de una forma
organizada y sistematica a los colaboradores y de esta forma obtener mayores
conocimientos y habilidades relativas al trabajo, asi como también la modificacion de
sus actitudes frente a aspectos de la empresa. Es por ello que la capacitacion
constituye un factor importante para el colaborador brinde el mejor aporte en su
puesto, asi mismo se busca elevar el grado de empoderamiento y pertenencia que

tiene en la organizacion.

El plan incluye en primer instancia al personal operativo, tanto el que de forma
permanente desarrolla actividades como el que lo hace de forma esporadica pero
constante, los temas estan orientados puntualmente los cuales se deberan desarrollar
a partir de junio del 2014 al mismo mes en el 2015. Todo esto alineado a la estrategia

de la empresa.

Justificacion

En vista de la dinamica de la empresa con el desarrollo de las actividades de servicio
al cliente asi como las de coberturas en las comunidades de la regién centro sur
asignadas las cuales han estado deterioradas y es alli donde se ve afectada la
empresa en cuanto al mal trato que de parte de los motoristas a las unidades, por
desconocimiento o falta de concientizacion sobre las repercusiones econémica que se

tienen en el corto plazo.

Un personal conciente, empoderado, motivado, y trabajando en equipo, son los pilares
fundamentales para que la organizacion alcance su éxito. Tomando en consideracion

que la esencia de una fuerza laboral motivada, es movida por el trato que reciben por
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parte de los ejecutivos de los mandos superiores, asi como la confianza, el respecto y
la consideracion que se les haga saber diariamente.

Fin del Plan de Capacitacion

Siendo el propésito general de impulsar el empoderamiento de los colaboradores, asi

como la eficacia organizacional la capacitacion se llevara a cabo para contribuir en:

Mejorar la interaccion entre los colaboradores y, con ello, a elevar el interés por el

aseguramiento de la calidad en el servicio.

Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la productividad y

la calidad y, con ello, a elevar la moral de trabajo.

La compensacion directa para los colaboradores en base a los resultados de

reinversion en correctivos en las unidades de reparto

Mantener la salud fisica y mental en tanto ayuda a prevenir accidentes de trabajo, y

un ambiente seguro lleva a actitudes y comportamientos mas estables.

Mantener al colaborador con un nivel de empoderamiento en sus actividades, asi

como el sentido de lealtad hacia la organizacion
Los temas de Capacitacion seran:

Lealtad, y Empoderamiento

Eficiencia

Calidad en el servicio al cliente

Etica

Integracién como equipo

Administracion de valores
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Estas se realizardn en periodo de cada dos meses con la ayuda de audiovisuales
promoviendo la motivacion y formacion de un nuevo ambiente laboral en la empresa.

Seran impartidas por el mismo personal de empresa encargado del area.
Se utilizaran técnicas de acercamiento al colaborador entre ellas:

Comunicacion con el personal via reuniones mensuales para abordar situaciones

problematicas y resolverlas de manera conjunta.

Mejoramiento y seguimiento de un manual de descripcion de puestos para la seleccion
del talento humano en la empresa, con el fin de seleccionar la persona idénea para

cada puesto y funciones a desempefiar por cada colaborador.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE CAPACITACION

Afo 2014
Meses
Actividades a Desarrollar Julio Agosto |Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre
Conferencia: Lealtad, y
Empoderamiento X
Curso: Eficiencia X
Conferencia: Calidad en el
servicio al cliente X
Afo 2015
Meses
Actividades a Desarrollar Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Conferencia: Etica X
Taller: Integracion como equipo X
Cursillo:  Administracién de
valores X

Informe trimestral de las inversiones en equipo Preventivo y Correctivo

Este se generara por parte del departamento de contabilidad y el mismo se compartira

los logros y objetivos alcanzados con el personal operativo. Asi mismo se tomaran las

medidas correctivas con los colaboradores que no estén dando los resultados

esperados y en donde se demuestre que no existe interés por ser parte integral de la

organizacion.

11. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Cronograma de Aplicabilidad Afio 2014

Definir las actividades a tercerizar

Semanas

Evaluar las actividades de la cadena de valor

Comparacion de Costos

Andlisis de relacién con el proveedor
Adendum o correcciones
Liquidacion de empleados

Constitucién como comerciantes individuales
Constitucién como comerciantes individuales

Entrega de Vehiculos

Julio

Agosto Sej

ptiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

1415

16

17

18119(20] 2122

23]24]25

26

27128
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ANEXOS
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Anexo 1: Entrevistas a Gerentes y Supervisores

ENTREVISTA

/ /

Con el objetivo de profundizar sobre el tema de investigacion, se realiza una entrevista

personal para conocer y describir la factibilidad y viabilidad de tercerizar el servicio de reparto

en la empresa Transportes y Servicios Omega (TSO).

Cargo en TSO:

Tiempo de laborar en TSO:

1.

10.

Nombre y Firma del entrevistado:

¢, Considera usted que los conductores de la empresa le brindan un adecuado cuidado a
las unidades asignadas?

¢ Qué opina usted con respecto a tercerizar el servicio de reparto En TSO?

¢ Considera usted que la tercerizacion del servicio de reparto permitira reducir los tiempos
de entrega en los pedidos?

De acuerdo a las necesidades de la empresa ¢ Cual de las modalidades del Outsourcing
se puede implementar en TSO? Off-Shoring, Co-Sourcing, In-House, Off-Site,
Colaborativo?

De los siguientes periodos de tiempo. ¢En cual de ellos se puede implementar la
tercerizacién en el servicio de reparto:

3 Meses 6 Meses 1 Afo

En la actualidad ¢Se Cumple con el programa de Distribucion? ¢Qué comentarios se
reciben por parte de los clientes?

Al implementar la tercerizacion en el servicio de reparto ¢ Considera usted que se cumplirq
con el programa de pedidos, aumentara la satisfaccion de los clientes al recibir el pedido
en su propia casa?

¢, Se compensa a los clientes por retrasos en el servicio de distribucién?

En la actualidad, ¢la empresa brinda seguimiento a los pedidos que realizan los clientes?
¢Considera usted que al tercerizar el servicio de reparto se reduciran los costos por

concepto de compra de vehiculos, polizas de seguro, costos laborales de la empresa?
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Anexo 2: Encuesta a colaboradores de TSO

ENCUESTA

Los estudiantes en Maestria en Direccion Empresarial con orientacion en Finanzas cursando
la asignatura de Proyecto de graduacién estan realizando un estudio para determinar la
factibilidad y viabilidad de tercerizar el servicio de reparto en la empresa Transportes y

Servicios Omega, por lo que se le solicita responder a las siguientes interrogantes.

Instrucciones: Por favor conteste a todas las interrogantes marcando con una X la respuesta

que mejor refleje su opinién.

1. ¢Se puede tercerizar el servicio de reparto en TSO?

EEMuy de acuerdo

Bl De Acuerdo

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo

BEWEN desacuerdo

EEMuy en desacuerdo

2. ¢Se debe tercerizar el servicio de reparto en TSO?

EEMuy de acuerdo

Bl De Acuerdo

BN de acuerdo ni en desacuerdo

BEEN desacuerdo

EE@Muy en desacuerdo

3. Al tercerizar el servicio de reparto ¢ Se reducira los tiempos de entrega en los pedidos?

BB Muy de acuerdo

ElDe Acuerdo

EEINIi de acuerdo ni en desacuerdo

BEEN desacuerdo

EEMuy en desacuerdo

4. ¢Participaria usted en un proceso de tercerizacién que lo incluya como socio de la
empresa?

Bl Muy de acuerdo

Bl De Acuerdo

ElNi de acuerdo ni en desacuerdo

EWEN desacuerdo
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BB Muy en desacuerdo

5. Periodo de tiempo en que se puede implementar la tercerizacion en el servicio de
reparto

Bl Tres Meses

Bl Seis Meses

1 Afo

6. ¢Considera usted que actualmente se cumple con el programa de pedidos?

EEMuy de acuerdo

ElDe Acuerdo

EEINi de acuerdo ni en desacuerdo

EEN desacuerdo

EE@Muy en desacuerdo

7. Altercerizar el servicio de reparto ¢, Se cumplira con el programa de pedidos?

EE@Muy de acuerdo

ElDe Acuerdo

BN de acuerdo ni en desacuerdo

EWFEn desacuerdo

EE@Muy en desacuerdo

8. Al tercerizar el servicio de reparto ¢Mejorara la satisfaccion de los clientes si usted

entrega cada pedido en la puerta de la casa?

BB Muy de acuerdo

ElDe Acuerdo

EEINIi de acuerdo ni en desacuerdo

BEEN desacuerdo

EEMuy en desacuerdo

Nombre y Firma del entrevistado:

164



Anexo 3: Encuesta a Clientes de TSO

ENCUESTA

Los estudiantes en Maestria en Direccion Empresarial con orientacién en Finanzas cursando

la asignatura de Proyecto de graduacion estan realizando un estudio para determinar el nivel

de satisfaccion con respecto al servicio de distribucion de TSO, por lo que se le solicita

responder a las siguientes interrogantes.

Instrucciones: Por favor conteste a todas las interrogantes marcando con una X la respuesta

gue mejor refleje su opinién.

Zona

Ruta

Numero de pedidos:

Genero

1. ¢Cual es el grado de satisfaccion con respecto a los servicios de reparto de TSO?

®Coo oW

Muy satisfecho

Satisfecho

Ni satisfecho ni instisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

2. ¢Como se siente con respecto al trato que le brindan los colaboradores de TSO?

®oo o

Muy satisfecho

Satisfecho

Ni satisfecho ni instisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

3. ¢Como se siente con el tiempo que tardan los colaboradores de TSO en la

entrega de sus productos?

Muy satisfecho

a
b. Satisfecho
C.
d
e

Ni satisfecho ni instisfecho
Insatisfecho
Muy Insatisfecho

4. ¢Considera Ud. que la empresa toma en cuenta sus sugerencias?

Si No
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5. ¢COmo se siente con respecto a los horarios de reparto de los productos?

o

© o o o

Muy satisfecho

Satisfecho

Ni satisfecho ni instisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

6. ¢Su caja de pedido le llega en buen estado?

Si

No

7. ¢La empresa compensa a sus clientes por retrasos en el servicio de distribucion?

Si

No

8. ¢Su pedido le es entregado completo?

Si

No

9. ¢Laempresa le ofrece el servicio post-venta?

Si

No

10.¢,Con qué frecuencia realiza pedidos a Avon?

a.

Nombre y Firma del entrevistado:

b
C.
d

Todas las camparfas
Intercalada

Esporadicamente

. otros
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Anexo 4: Planilla correspondiente a la primera quincena de febrero 2014

No. | Nombre del colaborador Fecha Departamento | Puesto Salario
Ingreso
1. Blanca Zulema Lopez Reyes | 01/03/2012 Bodega Facturacion
2. Alfredo Barrientos Lainez 10/09/2013 Administrativo | Atencién al cliente
3. Victor Manuel Vega Salgado | 07/05/2013 Administrativo | Atencién al cliente
4. | José Luis Meléndez | 15/03/2005 Administrativo | Gerente de OPS.
Gutiérrez
5. Alex Oswaldo Reyes Ruiz 01/03/2013 Administrativo | Liquidaciones
6. Esal Jeremias Gonzales 16/04/2012 Administrativo | Liquidaciones
7. Reina Rosibel Rovelo | 16/01/2004 Administrativo | Liquidaciones
Turcios
8. Ismael Alcides Lépez 24/11/2011 Administrativo | Supervisor
9. Néstor David Alvarez 23/01/2013 Bodega Aucxiliar de bodega
10. | José Nelson Pavon 08/11/2014 Bodega Encargado de
Bodega
11. | Danny Josué Alvarado 20/06/2011 Operaciones Co-piloto
12. | Ever Noé Lépez 03/10/2012 Operaciones Co-piloto
13. | Adan Leonel Véasquez | 19/11/2010 Operaciones Co-piloto
GoOmez
14. | Elvin Adalid Mendoza Molina | 14/05/2013 Operaciones Co-piloto
15. | Elvin Rogelio Matute 25/04/2007 Operaciones Co-piloto
16. | Gustavo Adolfo Rodriguez | 08/05/2010 Operaciones Co-piloto
Salgado
17. | Johnny Francisco Rivera | 25/06/2005 Operaciones Co-piloto
Matute
18. | Jorge Reniery Rodriguez | 24/02/2010 Operaciones Co-piloto
Varela
19. | Juan Antonio Fonseca | 26/04/2011 Operaciones Co-piloto
Rodriguez
20. | Melvin Nahum Vasquez 15/08/2011 Operaciones Co-piloto
21. | Olvin Naham Alvarado | 18/05/2012 Operaciones Co-piloto
Matute
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Planilla correspondiente a la primera quincena de febrero 2014

No. | Nombre del colaborador Fecha de Ingreso | Departamento | Puesto Salario
22. | Orvin David Suazo Romero 03/11/2010 Operaciones Co-piloto
23. | Alejandro José Salgado Osorto 24/07/2012 Operaciones Piloto
24. | Darwin Daniel Estrada Lopez 29/01/2013 Operaciones Piloto
25. | Erick Abner Hernandez Escoto 15/02/2011 Operaciones Piloto
26. | Gerardo Alexis Soto 19/05/2009 Operaciones Piloto
27. | Ignacio Alberto Brevé Matute 02/01/2002 Operaciones Piloto
28. | Ivan Ariel Posadas Matute 05/11/2013 Operaciones Piloto
29. | José Vicente Arddn Bustillo 05/03/2011 Operaciones Piloto
30. | Luis Armando Caceres Mejia 24/07/2013 Operaciones Piloto
31. | Marco Tulio Alvarado 21/04/2012 Operaciones Piloto
32. | Nilzon Moreno Moreno 10/11/2011 Operaciones Piloto
33. | Santos Joel Maldonado 27/02/2012 Operaciones Piloto

4, Wilmer Adrian Vasquez Carranza | 01/03/2015 Operaciones Piloto

Tabla No 72, Planilla Primera quincena Febrero 2014, 2/2 (Op.Cit)
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ANEXO 5: CONTRATO DE SERVICIO DE OUTSOURCING

En la ciudad de Tegucigalpa Municipio del Distrito Central a los xx dias del mes de xxx
de 2014

REUNIDOS

Nosotros (...) mayor de edad, con Numero de tarjeta de identidad (...) y en nombre y
representacion de (...), en adelante, el “CLIENTE”, domiciliada en Colonia 21 de

Octubre, Avenida los Proceres contiguo a SAT de Honduras.

DE OTRA PARTE, (...) mayor de edad, con numero de tarjeta de identidad (...) y en
nombre y representacidon de la mercantil (...), en adelante, el “PROVEEDOR’,
domiciliada en (...), calle (...)n° (...), C.P. (...) yC.LF. (...).

El CLIENTE y el PROVEEDOR, en adelante, podrdn ser denominadas,
individualmente, “la Parte” vy, conjuntamente, “las Partes”, reconociéndose
mutuamente capacidad juridica y de obrar suficiente para la celebracién del presente
Contrato para la distribucién de los productos AVON de Honduras objetos de este
contrato mediante un servicio de Externalizacion a la empresa “Transportes y Servicios

Omega”
Siendo el PROVEEDOR especializado distribucion de productos de belleza.

Que las Partes estan interesadas en celebrar un contrato de Outsourcing en virtud del
cual el PROVEEDOR preste al CLIENTE los servicios de: Distribuciéon de productos de

belleza puerta a puerta.

Por lo tanto las partes reunidas en la sede social del CLIENTE, acuerdan celebrar el
presente contrato de OUTSOURCING, de acuerdo con las siguientes CLAUSULAS

PRIMERA

En virtud del Contrato el PROVEEDOR se obliga a prestar al CLIENTE los servicios de

distribucion de productos de belleza puerta a puerta, en adelante “los Servicios”. Y
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asi el CLIENTE externaliza de su empresa dichos servicios, en los términos y
condiciones previstos en el Contrato y en todos sus Anexos.

SEGUNDA.

Los términos y condiciones generales y especificos de prestacion de los servicios se

prestaran en los siguientes términos y condiciones generales:

El PROVEEDOR respondera de la calidad del trabajo desarrollado con la diligencia

exigible a una empresa experta en la realizacion de los trabajos objeto del Contrato.

El PROVEEDOR se obliga a gestionar y obtener, a su cargo, todas las licencias,
permisos y autorizaciones administrativas que pudieren ser necesarias para la

realizacion de los Servicios.

El PROVEEDOR se hara cargo de la totalidad de los tributos, cualquiera que sea su
naturaleza y caracter, que se devenguen como consecuencia del Contrato, asi como
cualesquiera operaciones fisicas y juridicas que conlleve, salvo el Impuesto sobre
Volumen de ventas, que el PROVEEDOR repercutira al CLIENTE.

El PROVEEDOR guardara confidencialidad sobre la informacién que le facilite el
CLIENTE en o para la ejecucion del Contrato o que por su propia naturaleza deba ser
tratada como tal. Se excluye de la categoria de informacion confidencial toda aquella
informacion que sea divulgada por el CLIENTE, aquella que haya de ser revelada de
acuerdo con las leyes o con una resolucion judicial o acto de autoridad competente.
Este deber se mantendra durante un plazo de cinco afios a contar desde la finalizacion

del servicio.

El PROVEEDOR responderd, por tanto, de las infracciones en que pudiera incurrir en
el caso de que destine los datos personales a otra finalidad, los comunique a un
tercero, o en general, los utilice de forma irregular, asi como cuando no adopte las
medidas correspondientes para el almacenamiento y custodia de los mismos. A tal
efecto, se obliga a indemnizar al CLIENTE, por cualesquiera dafos y perjuicios que
sufra directamente, o por toda reclamacion, accion o procedimiento, que traiga su

causa de un incumplimiento o cumplimiento defectuoso por parte del PROVEEDOR de
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lo dispuesto tanto en el Contrato como lo dispuesto en la normativa reguladora de la
proteccion de datos de caracter personal.

El PROVEEDOR Unicamente tratara los datos de caracter personal a los que tenga
acceso conforme a las instrucciones del CLIENTE y no los aplicara o utilizar4 con un
fin distinto al objeto del Contrato, ni los comunicara, ni siquiera para su conservacion, a
otras personas. En el caso de que el PROVEEDOR destine los datos a otra finalidad,
los comunique o los utilice incumpliendo las estipulaciones del Contrato, sera
considerado también responsable del tratamiento, respondiendo de las infracciones en

gue hubiera incurrido personalmente.

El PROVEEDOR debera adoptar las medidas de indole técnica y organizativas
necesarias que garanticen la seguridad de los datos de caracter personal y eviten su

alteracion, pérdida, tratamiento o acceso no autorizado

El PROVEEDOR respondera de la correccion y precisiéon de los documentos que
aporte al CLIENTE en ejecucion del Contrato y avisara sin dilacién al CLIENTE cuando
detecte un error para que pueda adoptar las medidas y acciones correctoras que

estime oportunas.

El PROVEEDOR respondera de los dafios y perjuicios que se deriven para el
CLIENTE y de las reclamaciones que pueda realizar un tercero, y que tengan su causa
directa en errores del PROVEEDOR, o de su personal, en la ejecucion del Contrato o

que deriven de la falta de diligencia referida anteriormente.

Las obligaciones establecidas para el PROVEEDOR por la presente clausula seran
también de obligado cumplimiento para sus posibles empleados, colaboradores, tanto
externos como internos, y subcontratistas, por lo que el PROVEEDOR respondera

frente al CLIENTE si tales obligaciones son incumplidas por tales empleados.

El PROVEEDOR prestara los Servicios en los siguientes términos y condiciones
especificos: Entrega de pedidos en las siguientes zonas: Tegucigalpa, Sabana
Grande, El Porvenir, Yuscaran, Danli, Trojes, Moroceli, EI Zamorano, El Corpus, San

Marcos de Colén, San Lorenzo, Amapala, Comayagua, La Paz, Marcala,
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Siguatepeque, Juticalpa, Catacamas, La Unidn; la entrega del pedidos sera en la
puerta de la consejera 0 consejero segun la zona de distribucion en la que se tenga

acceso vehicular.

Estos servicios se llevaran a cabo de manera que supongan una actualizacion de

todos los sistemas del CLIENTE, llegando a la maxima eficiencia de los mismos.

Los servicios prestados por el PROVEEDOR se realizaran en los centros de trabajo
del CLIENTE.

El horario de la prestacion de los servicios serd dentro del horario de trabajo del
CLIENTE en los centros de trabajo, (04:00-22:00 horas) [Lunes-Sabado y si lo

ameritan las circunstancias los dias domingo].

El PROVEEDOR garantiza al CLIENTE que todo el software que se instale en los
equipos del CLIENTE o aquel que sea usado para implementar sus funciones, es
original, y no vulnera ninguna ley, derecho o interés de tercero alguno, en especial los
referidos a propiedad industrial e intelectual y que cuenta con las correspondientes
licencias de uso para funcionar. EI PROVEEDOR, salvo pacto en contrario y por
escrito, hara la cesion al cliente de aquellas licencias de uso sobre del software que
instale en los equipos del cliente, quien se entendera que no adquiere la propiedad de

las mismas, ni el derecho de exclusividad respecto a su uso.

El PROVEEDOR se compromete a no realizar los servicios objeto de este contrato a

ningun competidor del CLIENTE, ya sea directo o indirecto.

El PROVEEDOR ejecutara el Contrato realizando de manera competente y profesional
los Servicios, cumpliendo los niveles de calidad exigidos y cuidando diligentemente los

materiales del CLIENTE que tuviera que utilizar como consecuencia del Contrato.
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TERCERA

El CLIENTE es el Unico responsable de determinar si los servicios que constituyen el
objeto de este Contrato se ajustan a sus necesidades, por lo que el PROVEEDOR no
garantiza que los servicios contratados se ajuste a las necesidades especificas del
CLIENTE.

CUARTA

El precio del Contrato es de un pago inicial de Treinta y cinco lempiras por pedido
entregado tanto en la zona rural como en el distrito central, Impuesto sobre ventas

excluido IVA excluido.

El pago de las facturas se realizara, tras la aceptacion de los trabajos por el CLIENTE,
mediante transferencia bancaria a los 05 dias de la fecha de recepcion de la factura a

la siguiente cuenta corriente titularidad del PROVEEDOR: (...) [indicar n°® de cuenta].

Los trabajos realizados fuera de este contrato se facturardn a y se pagaran conforme

la clausula anterior.
QUINTA

El plazo de duracion del presente Contrato es de (Cinco afios) a partir de la fecha
referida en el encabezamiento del Contrato. El Contrato podra ser prorrogado

expresamente y por escrito.
SEXTA

Todos los Servicios prestados por el PROVEEDOR se realizaran por personal
especializado en cada materia. El personal del PROVEEDOR acudira previsto de todo

el material necesario, adecuado y actualizado, para prestar los Servicios.

Los problemas se resolveran en un periodo maximo de 24 horas maximo e idealmente

de forma inmediata.
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Se entiende por incidencia critica: las incidencias que, en el marco de la prestacion de
los Servicios, afectan significativamente al CLIENTE. [Incumplimiento de cobertura de

zonas]

Se entiende por incidencia grave: las incidencias que, en el marco de la prestacion de
los Servicios, afectan moderadamente al CLIENTE. [Retrasos en la entrega de los

pedidos dentro de las 24 horas programadas]

Se entiende por incidencia leve: las incidencias que se limitan a entorpecer la

prestacion de los Servicios. [Retrasos en los horarios menores a los 20 minutos]

El estado de los Servicios se revisard de forma diaria por el CLIENTE vy el
PROVEEDOR para comprobar su buen funcionamiento.

SEPTIMA
Las Partes podran modificar el contrato de mutuo acuerdo y por escrito.
OCTAVA

Las Partes podran resolver el Contrato, con derecho a la indemnizacién de dafios y
perjuicios causados, en caso de incumplimiento de las obligaciones establecidas en el

mismo.
NOVENA

Las notificaciones que se realicen las Partes deberan realizarse por correo con acuse

de recibo [o cualquier otro medio fehaciente que acuerden las Partes].
DECIMA

Transportes y Servicios Omega cede los vehiculos a: por un valor de ,

pagaderos mensualmente a partir del afio 2015.

El proveedor debera estacionar el vehiculo en las instalaciones del cliente posterior a
la distribucién, lo anterior mientras se culmina de cancelar el importe total del valor del

vehiculo.
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Cada uno de los vehiculos al final de la campafia de ventas debera ser evaluado por el
personal técnico que permita diagnosticar en forma oportuna cualquier posible falla
mecanica de la unidad evitando asi exponer la entrega del producto del cliente

(Productos Avon).

El proveedor se compromete a entregar los pedidos en tiempo y forma en las zonas

segun programacion.

Es responsabilidad del proveedor de servicio informar de forma escrita lo referente a
tiempos y kilometraje invertidos y observaciones de campo que se den en cada uno de
los repartos efectuados, para ello se les proveera de un formato de control que ya es

existente en la compafiia y se denomina Bitacora de entrega en ruta.

Es responsabilidad del subcontratado que las renovaciones del seguro de vida asi

como el que cubre a la unidad esté al dia con los pagos.

El proveedor es responsable del mantenimiento preventivo y correctivo del vehiculo a

excepcion de la revision técnica que correrd por cuenta del proveedor.

Es responsabilidad de cada uno de los proveedores de servicio entregar sin diferencia

la liquidacion de entrega de cada uno de los repartos.

El presente contrato de distribucion tiene una vigencia de cinco afios a partir de la
fecha de firma del contrato.

El presente contrato tiene caracter mercantil, no existiendo en ningun caso vinculo
laboral alguno entre el CLIENTE y el personal del PROVEEDOR que preste

concretamente los Servicios.

Toda controversia derivada de este contrato o que guarde relacién con él —incluida
cualquier cuestion relativa a su existencia, validez o terminacién- sera resuelta
mediante arbitraje DE DERECHO, administrado por la Camara de Comercio e
Industrias de Tegucigalpa, de conformidad con su Reglamento de Arbitraje vigente a la

fecha de presentacion de la solicitud de arbitraje.
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Se funda el presente contrato con base en la legislacion del Cédigo de Comercio de
Honduras, Articulo 7Libro primero de los comerciantes y sus auxiliares, Titulo primero
Comerciante individual,  Articulo 202 Seccion sexta de la Administracion y
Representacion de la Sociedad; Articulos 384,390 Capitulo Il Inscripcidon en la Camara
de Comercio; Articulos 691,692, 694, 696 Capitulo | de las Obligaciones en General;
Articulos 1079-1086, 1100 Seccion tercera Transporte de cosas; Articulo 1116 Pdlizas;

Articulos1202-1208 Seguro de transporte.

Tegucigalpa Municipio del Distrito Central alos __ dias del mesde __ del afio 2014
POR EL CLIENTE POR EL PROVEEDOR
Nombre completo Nombre completo
Numero de tarjeta de identidad Numero de tarjeta de identidad
Firma Firma
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