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RESUMEN EJECUTIVO

La globalizacidén es una realidad en la cual El Salvador no escapa a
las condiciones que ésta genera. Las formas de administrar las
organizaciones cada vez son mads dindmicas, asi como lo son los
productos y/o servicios que se obtengan de las mismas, deben ser de
buena calidad y precios competitivos.

Es cada vez mas importante resaltar que dichos productos deban
reunir caracteristicas UGnicas y dificiles de imitar por parte de la
competencia, para ello es necesario cambiar e innovar los procesos
productivos, orientados hacia una mejora continua.

La subcontratacidén o tercerizacidén (del inglés outsourcing) es un
proceso econdmico en el cual una empresa orienta recursos
financieros para cumplir ciertas tareas encomendadas por una
empresa externa por medio de un contrato. Esta uUltima tiene como
propésito disminuir los costos de produccidén, administracidédn vy
obtener una mejor calidad de la empresa subcontratada.

El presente trabajo de investigacidén proporciona los instrumentos
necesarios para que la empresa en estudid, pueda considerar las
politicas y estrategias para alcanzar los fines sefialados, en el
contexto siguiente:

1. Se realizé un anadlisis de precios comparando ofertas vy
licitaciones en las que participdé la empresa y quedd en
evidencia que la competencia podia ofrecer precios mas bajos
por lo que fué necesario investigar la estructura de costos
de los servicios. En este estudid, se encontrd que el alto
costo administrativo no permite ofrecer precios competitivos
y esta minando las utilidades que la empresa pudiera generar.

2. Se realizé un andlisis del entorno de la competencia, con el
propdésito de conocer las lineas de servicios que ofrecen en
el mercado y cédmo se estdn comercializando actualmente.

3. Segun los estados financieros de los uUltimos 5 afios y luego
de realizar un analisis de ratios se pudo constatar que la
compafiia en estudid tiene exceso de liquidez, debido a la no
distribucién de wutilidades. Esta liquidez se utiliza para
negociar titulos valores o en depdsitos a plazo generando
utilidades financieras que si bien contribuyen a incrementar



las wutilidades generales, no son el fin principal de la
empresa, por lo que se sugiere reinvertirlas en lineas
donde podrian obtenerse rentabilidades mayores. Cdébmo por
ejemplo :

4. Durante el periodo de estudid se observd que los resultados
de la gestidén de la direccidédn no han sido consistentes, con
periodos de alta utilidad y otros de baja, ademds se observd
un constante incremento de los costos que ha ido reduciendo
los margenes de utilidad de cada linea de negocios. Algunas
de las causas que podrian mencionarse son:

» Vencimientos de contratos y no renovacidén de los mismos
o busqueda de nuevos.
» Deficiente gestidén empresarial.

Conforme a los resultados de cada punto del diagnéstico y del
estudié de campo realizado se determindé qué estrategias son
necesarias y se evidencidé la necesidad de mantener las lineas
actuales asi como mediante el aprovechamiento de la experiencia que
tiene la empresa, la incorporacién de nuevas lineas de negocio que
le permitan a largo plazo sustituir las lineas actuales que tienden
a ser cada vez menos rentables.

Concretamente se proponen dos servicios innovadores, en primer
lugar por la experiencia con que cuenta la organizacidén en
capacitaciones, se podria ofrecer servicios de capacitacién
especializados; asi mismo seria factible invertir en la
especializacién hasta llegar a ofrecer servicios de consultoria
en la implementacidén de Sistemas de Gestidn de Calidad (SGC).



INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas buscan ser méds competitivas ante la
globalizacidén, los mercados actuales las obligan a utilizar 1los
servicios de Outsourcing y enfocarse en el giro de su negocio; es
por ello que, en el presente trabajo, se buscard formular una
estrategia competitiva de la organizacién, a través de un
diagnéstico 'y creacién de alternativas de solucidén a la

problemdtica de la empresa.

Hoy en dia, las empresas que descentralizan sus servicios obtiene
un mayor aprovechamiento de los recursos que poseen y a cambio

lograran ser més competitiva dentro del mercado.

Toda empresa o institucidédn busca introducirse en nuevos mercados y
mejorar sus niveles de competencia, reducir costos <y generar
mayores utilidades. El1 outsourcing representa un beneficio a la
economia de nuestro pais, ya que es una fuente generadora de
empleos actualmente, se la considera como una herramienta de valor

agregado a cualquier administracidén gerencial.

El presente documento titulado DESARROLLO DE UN MODELO COMPETITIVO
PARA LAS LINEAS DE CAPACITACION Y CONSULTORIA DEL SISTEMAS DE
GESTION DE CALIDAD PARA LA EMPRESA 3M OUTSOURCING S.A DE C.V,
tiene como principal objetivo proporcionar una alternativa a la
empresa que le brinde sostenibilidad a su negocio, a través de

propuestas de solucidn.

El documento, se presenta estructurado en cinco capitulos:

Marco Referencial, comprende una Dbreve descripcién de la
organizacidén, su historia, su estructura organizativa asi como los
servicios que actualmente ofrece a sus clientes. Posteriormente se
indago en la problemdtica a través del planteamiento del problema,

se planteo la necesidad de realizar la investigacién y se delimito
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espacial, temporal, econdmica y académicamente dicha
investigacién. Se planteo los objetivos de la misma, hipdbdtesis vy

metodologia para desarrollar la investigaciédn.

Marco Teébrico, En este se encontrardn los aspectos generales de
las empresas outsourcing, la situacién actual, y el crecimiento
que ha tenido en El Salvador, participacidédn en el sector,
situacidén econdmica y aspectos generales del outsourcing. Ademéas
se da a conocer el concepto de la mediana empresa, su definiciédn,

generalidades e importancia.

Diagnéstico, en este se realiza el diagnostico de la empresa a
través del analisis FODA por areas de sectores (mercadeo,
operacional, financiero y recursos humanos), diamante de Porter,
anadlisis del entorno, andlisis financiero y de la cartera producto
mercado. Este diagnéstico junto a la investigaciédn de campo, en el
cual se desarrolld una encuesta gque servird para sustentar la

propuesta de solucidn.

Propuesta de solucién, en esté se presenta una propuesta de mejora
y diversificacién de los servicios en donde se busca incrementos
de su productividad, una mayor rentabilidad en su negocio a través
de estrategias competitivas que permita mantener las lineas
actuales a través de los cuales se comercializaran los dos nuevos
servicios que la empresa ofrecerd (la linea de capacitacidén y la

consultoria de sistemas de gestidén de la calidad).

Conclusiones y recomendaciones del estudidé realizado de las lineas

de negocio de 3M Outsourcing.
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CAPITULO I MARCO REFERENCIAL

1. Breve descripcién de la organizacién
1.1 Razdén social

3M OUTSOURCING S.A. de C.V.

1.2 Historia

Fundada en Agosto de 1994, Dbajo el nombre 3M Ingenieros
Consultores. La empresa, se constituyd con la razdbdn social de “3M
outsourcing Sociedad Andénima de Capital Variable” a partir del 5
de Marzo de 1995, comercializando sus servicios a partir de esa

fecha.

Empresa 100% salvadorefla que proporciona servicios de Outsourcing
de personal, administracién de planillas, reclutamiento y
seleccidén de personal, captura vy digitalizacién de datos,
supervisién y administracidén de proyectos de ingenieria para el
sector industrial e institucional.

La empresa tiene por objeto facilitar 1la administracién del
negocio de los clientes, satisfaciendo sus necesidades presentes y
futuras mediante la optimizacidén de sus recursos materiales vy

humanos.

Sus objetivos y metas originales, encaminaron su desarrollo hacia
la prestacidén de servicios de Consultoria vy Ejecucidédn de
Proyectos de construccidn y posteriormente a los servicios de
Limpieza vy Mantenimiento, tanto Industrial como Institucional,

continuando siempre en el &rea de proyectos de Ingenieria.

Luego de incrementar su linea de servicios, iniciaron en el 2000,
los servicios de Administracién de Personal y Gestidén de Proyectos
Administrativos; siendo éstos, los servicios que se han ido
desarrollando teniendo un crecimiento continuo permitiendo dar al
cliente un servicio de acuerdo a sus necesidades. Para el afio de
2004, se introdujo una nueva linea de negocios, dedicada a 1la

“Captura de Datos por Medios Magnéticos”, gque consiste en la
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transferencia de informacién de un medio escrito a electrdnico

para crear bases de datos, ya sea digitando o escaneando.

Actualmente, 3M OUTSOURCING S.A. de C.V. Ofrece a sus empresas

clientes, los siguientes servicios:

v' Gestién de servicios para el mantenimiento, limpieza vy
supervisién.

v Gestién y desarrollo de proyectos técnicos y administrativos
en su planificacién, control y seguimiento.

v" Captura de datos por medios magnéticos.

Servicios qgque se encuentran certificados bajo la norma de calidad
ISO 9001:2008, en adelante llamada “La Norma”, siendo su principal

compromiso satisfacer las exigencias de sus clientes.

1.3 Ubicacién geografica

Se encuentra localizada en la ciudad de San Salvador, Departamento
de San Salvador, en el edificio Tequendama, locales 7-2, 8-3, 9-2,
10-2 final 21 av. norte y Autopista norte. Col. Layco. Lugar de
las oficinas de la Administracidén % personal de apoyo
administrativo, ademds de un local para el almacenamiento de

materiales.

Tabla 1
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1.4 Estructura organizativa
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1.5 Bienes y/o servicios ofrecidos

1.5.1 Administracién de personal outsourcing

Proceso por el cual 3M Outsourcing S.A. de C.V. asume la
responsabilidad de administrar el personal para desempefiar una
actividad, servicio o tarea que el cliente ha decidido no realizar

con recursos propios.
Beneficios

= Ahorro sustancial en dinero y tiempo, ya que los servicios no
los ejecuta personal interno. La empresa, administra toda la
carga laboral, lleva el control y supervisidén de las actividades
del personal en las instalaciones del cliente.

"= Se evita problemas laborales con el personal, ausencia de
recurso humano debido a enfermedades, periodos de maternidad o
permisos repetitivos. Esta provee personal de sustitucién
proporciondndole recurso eventual durante esos periodos.

= Evitard contratar personal destinado a la elaboracidén de
planillas, ISSS o AFP ya que este es considerado como un valor
agregado.

" Procesos seguros y a tiempo, se respalda al cliente en forma
responsable asegurdndole cumplimiento de las Leyes Laborales
vigentes.

= Se podrd enfocar en actividades de mayor importancia para el
beneficio de su empresa, ya que a través del servicio
outsourcing se asegura la calidad en el mantenimiento de su
ambiente de trabajo diario.

= Contard en todo tiempo <con técnicos vy profesionales con
excelente presentacidn.

= Ahorro en la logistica vy control de inventarios de los
materiales, herramientas y equipos a utilizar.

= FEl outsourcing, permite optimizar los recursos de una empresa,
centrar sus esfuerzos en su principal actividad econdémica,

dejando en manos de especialistas aquellas &reas no sustantivas
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de su empresa y permitiendo que se dedique a aquellas areas mas

estratégicas.

1.5.2 Administracién de planillas

La empresa, administra la carga laboral de empresas a través de
un sistema, donde toda la informacién de sus empleados se podréa
procesar satisfactoriamente, teniendo a tiempo 1la planilla de
salarios, seguro social y  AFP, vacaciones, aguinaldos e
indemnizacién, asi como la descarga de los salarios del personal
por medio electrdénico en cada una de sus cuentas en el momento que

se requiera.

Beneficios

®= Ahorro sustancial en dinero y tiempo, vya que la planilla no la
elabora el personal del cliente.

" FEvitard contratar ©personal destinado a la elaboracidén de
planillas, o asesoria legal, ISSS o AFP vya que, la empresa
cuenta con el personal profesional para hacerlo por usted.

= No tendrd problemas laborales con el personal, vya que la
informacidén es revisada y se le aplica controles de calidad por
medio de diferentes filtros antes de su pago.

" Procesos seguros y a tiempo, respaldados en forma responsable
asegurandole pagos a tiempo gracias a dque contamos con el
sistema de transferencia electrdénica wvia Net Banking; asi como
entrega de boletas, certificados del ISSS, constancias,
declaracién de renta, en el tiempo requerido, etc.

" Se podra enfocar en actividades de mayor importancia para el
beneficio de su empresa, mientras que la empresa contratada
asegurard la calidad en el proceso de levantamiento de la
planilla, revisidn, autorizacidédn y pago al trabajador.

" Contarad con el respaldo de 3M Outsourcing S.A. de C.V. empresa
que tiene una trayectoria de 15 afios de experiencia en el
mercado nacional, dando este servicio con volUmenes grandes a

empresas con estandares de corporaciones multinacionales, con un
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procedimiento especifico de pago correcto de planillas dentro de

su sistema de gestidén de calidad ISO 9001:2008.

1.5.3 Reclutamiento, seleccidén y contratacién de personal

Este tipo de servicios consiste en buscar los candidatos para
diferentes plazas solicitadas por empresas o 1instituciones de
acuerdo al perfil basado en su formacidén, educacidén, habilidades,

experiencia y las funciones que el cliente requiera o designe.

Por lo que cuenta con una amplia y completa base de datos para
diferentes perfiles administrativos, técnicos-operativos y

gerenciales; es decir mandos altos, medios y bajos.

Beneficios

" Se evita realizar por cuenta propia el proceso de reclutamiento
de personal que incluye entrevistas, pruebas de conocimiento,
psicoldégicas vy otros

®= Ahorro en tiempo, dinero y recursos humanos a disponer para la
bisqueda de candidatos asi como pasar la entrevista y pruebas
psicoldégicas para los candidatos.

= El1 cliente se enfocard duUnica y exclusivamente a seleccionar
entre los candidatos presentados, el que mejor le parezca.

= E1 cliente dunicamente paga en concepto de la Dbusqueda sin
embargo la direccidén vy administracidén del personal es su

responsabilidad.

1.5.4 Servicios de captura y digitalizacién de datos

La digitalizacidén de documentos es el mecanismo mas sencillo,
eficiente vy rentable para almacenar, administrar vy consultar
grandes volumenes de documentos, en forma de imdgenes digitales.

Las 1imagenes digitales se pueden almacenar en los discos internos
de cualquier computadora personal, en arreglos de discos o
sistemas de almacenamiento masivo, con respaldos en discos CD-R o

DVD que garantizan su conservacidédn en dbptimas condiciones.
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La captura, es otra opcién en la que se recibe informacidén por
medios electrénicos y fisicos para la creacidédn de una base de
datos; digitando o escaneando la informacidén y pasando por un
estricto control de calidad en un sistema informdtico de captura,
disefiado vy desarrollado por la empresa. Posteriormente, es
generada la informacidén y enviada en un archivo electrénico para

su impresidén respectiva.

Servicios

" Servicios de digitalizacidén masiva de documentos en las oficinas
de los clientes.

= FEscaneo de archivos fisicos de grandes dimensiones.

»= Tndexacidén automética.

" Captura manual de datos.

= Procedimientos de preparacidén de documentos, escaneo, rearmado
de expedientes y control de calidad.

" Personal altamente calificado en el manejo y tratamiento de

archivos documentales.

1.6 Administracién, supervisién y realizacidén de proyectos de
ingenieria

Esta linea de negocio, administra proyectos de ingenieria de una
obra especifica realizdndolos con personal propio o dotado por el
cliente, excluyendo o incluyendo la carga laboral y gestiones

administrativas segun necesidad.

1.6.1 Administracién de proyectos

® Elaboracidén y evaluacidén de licitaciones asi como negociacidn de
contratos.

®= TInstalacién de oficinas equipadas para proyectos.

" Administracién del personal contratado para la realizacidn del
proyecto.

" Controles financieros y realizacidén de estimaciones para cobro

al cliente.
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"= Aplicacidén de politicas y medidas de seguridad industrial para

los trabajadores.

1.6.2 Supervisién de proyectos

" Supervisién con personal altamente calificado.

= Control de obras en ejecucidn.

= Todo tipo de obras electromecdnicas como lineas de transmisidén y
subestaciones eléctricas.

" Obras eléctricas en cualquier instalacidén o edificacidn.

1.6.3 Realizacién de proyectos

= Montaje y construccidédn de obras civiles, eléctricas y mecénicas.

" Realizacién de pintura de tanques, tuberias para el Aarea
petrolera.

= Disefio, supervisién, montaje y construccidén de obras civiles vy

electromecénicas.

1.7 Mantenimiento y limpieza de instalaciones
Se realiza el mantenimiento vy limpieza de sus 1instalaciones
incluyendo la mano de obra y su administracidén, asi como los

insumos y equipos para todo tipo de empresa.

1.7.1 Mantenimiento

" Mantenimiento de zonas verdes, chapoda y jardineria.
" Mantenimiento de infraestructura.

" Mantenimiento de tangques industriales.

"= QObras civiles.

1.7.2 Limpieza industrial
"= Limpieza de salas de magquinas

" Limpieza y pulido de pisos

1.7.3 Limpieza institucional

" Limpieza de paredes, ventanas, mobiliario, alfombras.
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" Limpieza de servicios sanitarios.

" Limpieza, encerado y pulido de pisos.

1.7.4 Beneficios

= Ahorro sustancial en dinero y tiempo, los servicios no son
ejecutados por el personal interno; ya que la empresa administra
toda la carga laboral, 1lleva el control y supervisidén de las

actividades del personal en las instalaciones del cliente.

= Cuenta todo el tiempo <con técnicos y profesionales con
excelente presentacidn.

= Ahorro en la logistica vy control de inventarios de 1los
materiales, herramientas y equipos a utilizar, ya que la empresa
provee todos los insumos necesarios.

= Mantendréd sus instalaciones en buenas condiciones.

1.8 Pensamiento Filoséfico

3M Outsourcing, tiene como perspectiva hacia el futuro penetrar en

el mercado internacional a través de alianzas estratégicas con

empresas extranjeras de la regidén Centroamericana.

1.8.1 Visién'

Ser una empresa lider en el Area centroamericana en la prestacién
de servicios de administracién de personal, proyectos de
ingenieria y captura de datos, caracterizada por sus estandares de

calidad, de cara a la satisfaccidén de sus clientes.

1.8.2 Misién?

Ser una empresa de primera linea en El Salvador que provee al
mercado industrial, institucional y eléctrico las mas innovadoras
lineas de servicio en: administracidén de personal, mantenimiento

de infraestructura, manejo de la informacidn, % creando

! La visién se tomo de la gue actualmente posee la compafiia, conforme al Sistema de Gestion de Calidad
(SGC)

® La Misidn y valores se tomo de la que actualmente posee la compaiiia, conforme al Sistema de Gestion de
Calidad (SGC)
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condiciones para la introduccidén de nuevas lineas de negocios en:
energias renovables, servicios médicos, de laboratorio,
distribucidén y logistica, contribuyendo al éxito en la gestidn de
nuestros clientes, siendo fieles a nuestros valores empresariales
comprometidos con el desarrollo de nuestro capital humano y la

conservacidédn del medio ambiente.

1.8.3 Valores

" Honradez: El1 actuar del personal estd basado en la rectitud,
respetando sus principios basados en la verdad y respeto a la
propiedad material e intelectual.

"= TIntegridad: Actuar con honestidad, veracidad, responsabilidad vy
ética profesional.

= Respeto: La relacién y comunicacidédn con los clientes vy
compafieros es de estricto respeto a sus valores, creencias vy
opiniones.

= Confianza: Con la calidad de su trabajo y comunicacidén oportuna,
generando confianza y credibilidad en el cumplimiento exacto de
sus compromisos y responsabilidades.

= Eficiencia: Realizar el trabajo en tiempo oportuno, optimizando

en lo posible el uso de los recursos.

2. Planteamiento del problema

Seguin el diagndéstico realizado a la compafila en estudid se
encontrd que tiene poca inversidén en publicidad, promocidén vy
propaganda, lo que ocasiona que 1los clientes desconozcan de la
oferta de otros servicios que Dbrinda, esto conlleva a que
continuamente se pierdan oportunidades de negocios con los mismos

clientes.

La inversién en publicidad se ha concentrado en elaborar
brochures, pagina web y redes sociales, que pocas veces llegan a
las ©personas adecuadas y a los <clientes, wunido a que los

incentivos por ventas no son atractivos para la fuerza de ventas
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que parece estar conforme con los salarios base y pocas veces
busca las comisiones ofrecidas por llevar nuevos negocios a la

empresa.

Se cuenta con una serie de servicios especiales con porcentajes de
rentabilidad altos, en los cuales la empresa cuenta con gran
ventaja competitiva al ser altamente calificados y gque requieren
de conocimientos técnicos y muy pocas empresas poseen experiencia

para competir con la organizacidn.

Entre estos servicios podemos mencionar consultorias, propuestas
econémicas y de factibilidad en eficiencia energética para
hospitales, presas hidroeléctricas y otras del sector eléctrico,
éstos han contribuido grandemente en el pasado a mantener
econdémicamente toda la operacidn, sin embargo al igual gque otros
servicios no son comunicados oportunamente o se dan solo si el

cliente los solicita, limitando su comercializaciédn.

Al consultar si existe una estrategia de marketing de la empresa
que permita cambiar la tendencia y mejorar la comunicacidén de la
oferta a los clientes, se verificd gque no existe una estrategia

definida ni el personal especialista que permita desarrollarla.

El impacto en los clientes y en la relacidén con estos es muy
pobre, éstos desconocen a la empresa fuera del servicio que se
estd desarrollando en un determinado momento, obteniendo un

posicionamiento nulo.

El mercado de outsourcing es uno de los méas desarrollados en el
pais, en el &area metropolitana existen alrededor de 89 empresas
diferentes que ofrecen sus servicios en una gran variedad de
areas, desde administracién de personal hasta limpieza vy

mantenimiento de oficinas o plantas.
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La organizacidén compite en muchos de los servicios en un mercado
donde el precio del servicio es determinante en la adjudicacidén de
servicios wunido a la poca ética de algunos competidores ha
contribuido a que los precios se mantengan relativamente estables
tendientes a la baja y con decreciente margen neto de ganancia,
del 19% sobre los ingresos en el 2007 al 4% en 2010. La empresa ha
fallado en el establecimiento de un equilibrio entre el precio y
calidad del servicio que despierte el interés de los clientes vy
manteniendo un margen de rentabilidad superior al que obtendria de
una inversidén en la bolsa o inclusive que el generado por un

deposito a plazos.

La empresa ofrece valores agregados como:

e (Clinica Empresarial adscrita al ISSS que cuenta con
personal profesional médico para consultas médicas generales
ubicada en 23 Calle Poniente y Boulevard Los Héroes, Centro

Profesional los Héroes, Local N°-18. San Salvador.

e Proceso de reclutamiento y seleccidén de personal certificado
ISO 9001:2008

e Cuenta con supernumerario (técnicos en limpieza) disponibles
para sustituciones en caso de ausencias por parte del
personal sin costo para el cliente.

e Con supervisor que se asignard al lugar en due se
proporcione el servicio con visitas semanales para realizar
control de calidad y de asesoria técnica al empleado
designado.

e Realiza evaluacién de la satisfaccién del cliente cada
semestre.

e TInfraestructura necesaria para proporcionar respuesta agil a

los requerimientos del cliente.

e Software automatizado para calculos de pagos de planillas
ISSS y AFP desde sus oficinas. Asi mismo, el sistema genera
boletas de pago conteniendo detalle de tiempo laborado vy

deducciones de ley y entrega oportuna de certificado ISSS.
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e Se realizan los pago de salarios a través de transferencia

electrénica a la cuenta personal de sus empleados

Los clientes dan poca importancia a estos valores agregados o
desconocen que los poseen dandole mayor relevancia al precio del

servicio y no a la calidad del mismo.

AGn cuando la atencién a los problemas de los clientes es
personalizada y se brinda por parte de 1la fuerza de venta, la
organizacién no cuenta con un seguimiento centralizado e
independiente de las personas. Por ejemplo, si la anotacién del
vendedor se extravia o se traspapela no se la da continuidad al
caso, aun si el vendedor se incapacita o tiene otras tareas,
dificilmente puede delegar las actividades; de igual manera cuando

se promociona un servicio.

Los factores antes mencionados a que el precio de los servicios
aparentan ser altos si se comparan con la competencia, pese a que
es de gran calidad y en la mayoria de ocasiones con un valor
agregado superior a la oferta del mercado, constituyendo una
limitante a la hora de obtener nuevos negocios o de mantener los
existentes, ocasionando cierto grado de fuga de clientes. Sin
embargo el precio de los servicios se encuentra en un rango
aceptable, sobrepasando en valor solo aquellos que son
econdmicamente més bajos pero de menor calidad y por debajo o

igual que aquéllos de calidad similar.

Conforme a lo citado anteriormente, se concluye que el principal
problema es el precio de los servicios o el margen de los mismos,
pero dado que este factor es comin a toda la oferta, por la alta
competencia y la dinédmica del mercado, se deberd enfocar 1los
esfuerzos en otras maneras de aumentar la rentabilidad del

negocio y una de ellas es el volumen de ventas, el cual permitiria
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disminuir el porcentaje correspondiente a la carga administrativa,

que actualmente ronda entre un 13% y el 15% del precio total.

Para lograr lo anterior se requiere de que el departamento de
menor desarrollo, comercializacidén y mercadeo, tenga un papel mas
protagénico en la atraccién de nuevos negocios y de mantener los

actuales.

Otro punto de poco desarrollo en la empresa es la atencidén al
cliente, que necesita modernizarse y volverse independiente de las
personas que dan el servicio, creando un vinculo en relacidén de
beneficios empresariales entre clientes-organizacidén que sobrepase
la tipica relacién cliente-vendedor que conlleve a obtener

fidelidad de los clientes a quienes se les han brindado servicios.

Al combinar inversidén no eficiente en comercializacidén, puesto que
no llega a las personas que toman decisiones en los clientes,
servicios de alta rentabilidad no desarrollados, falta de una
estrategia concreta para la comunicacién de la oferta de
servicios, atencidén al cliente deficiente, imposibilidad de
diferenciar la empresa por la calidad del servicio y no por el
valor del mismo, mala comunicacidén del wvalor agregado de 1los
servicios, demanda de servicios basicos de bajo coste, poco margen
de ganancia, competidores que ofertan abajo del costo son
evidencia que la organizacidén tiene deficiencias administrativas

que podemos resumir en:

Deficiencias en el costeo de los servicios, pese a que en periodos
anteriores muchos de los productos ofrecidos eran rentables con el
tiempo se han vuelto de poco margen y la empresa ha fallado en

desarrollarlos acorde a los cambios.

Deficiencias en 1la administracién y mercadeo, aun siendo una

compafiia con varios afios en el mercado a fallado en posicionar la
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marca 3M Outsourcing en la mente de los consumidores para 1los
cuales la diferencia estd en el precio de los servicios y no en la

calidad.

Deficiencias en el desarrollo de nuevos productos, la empresa se
ha quedado estancada en los servicios actuales que son cada vez
menos rentables y no existen servicios en desarrollo que permitan
ir sustituyendo los 1ingresos de los servicios que antes eran

estrellas.

3. Justificacién de la investigacién

El contar con un diagnéstico y propuesta para el desarrollo de
modelo competitivo, permitird sostener las lineas que actualmente
no presentan utilidades netas superiores al 6% desarrollando
nuevos servicios; que sean rentables y dificiles de imitar por la
competencia por el alto grado de especializacidén que requieren,

facilitando la diferenciacién de la organizacidn.

La situacién actual de la empresa no es sostenible en el tiempo
puesto que los margenes de utilidad neta no son acordes a la
inversidén realizada por lo que existe el riesgo de que desaparezca

por no generar las utilidades que los accionistas esperan.

Con la implementacién de la propuesta de modelo de negocios se

busca desarrollar los siguientes aspectos:

a. Aumento de clientes

Incrementar la retencién de los clientes rentables, (ayuda a
identificar que <clientes son rentables vy cuales no) y la
satisfaccidén de los mismos.

Ejemplo: Un cliente satisfecho recomendard la empresa a una media
de 1 a 4 conocidos, mientras que un cliente insatisfecho contaréa
su mala experiencia con su empresa a una media de 7 a 10

contactos.
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b. Aumentar su rentabilidad

A través de la eficiencia en sus costos y gastos, estableciendo
un plan estratégico a corto, mediano y largo plazo.

c. Aumento de nuevos mercados

A través, del lanzamiento de nuevas lineas en donde aumentaria la
oferta de sus productos; creando asi la diferenciacidén entre
estos.

d. Diferenciacién del producto o servicio

Ayuda a conocer qué se diferencian de las demds empresas, ya sea
en el disefio de la imagen o la marca; el uso de la tecnologia que
se posee al realizar el servicio; ademds de los valores agregados
que ofrece la empresa.

e. Eficiencia en la inversién de mercadeo

Los gastos actuales de marketing no estédn dirigidos a las personas
adecuadas en los <clientes 'y se orientan principalmente a
brochures, pagina web vy redes sociales resultando necesario
invertir redirigir y aumentar la inversidén en marketing pero no de
forma desordenada sino asegurando estrategias que incentiven al
publico objetivo seleccionado a contratar los servicios.

f. Conocimiento de sus competidores

Ayuda a saber, a través de un diagndéstico cuadles son los
competidores y asi conocerlos para crear nuevas estrategias.

g. Conocimiento de las fortalezas

Mediante el diagndéstico de sus fortalezas, es posible saber cuales
son las &reas donde posee liderazgo la empresa, las cuales deben
ser aprovechadas con la finalidad de seguir creando estrategias
gque ayuden a hacer mas competitiva la empresa con relacidén a la

competencia.

4. Delimitacién de la investigacién
4.1 Espacial
La investigacidén se realizd en las oficinas administrativas de 3M

Outsourcing S.A. que se encuentra localizada en la ciudad de San
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Salvador, departamento de San Salvador, en el edificio Tegquendama,
locales 7-2, 8-3, 9-2, 10-2 final 21 av. norte y Autopista norte.
Col. Layco, lugar de las oficinas de la administracidén y personal
de apoyo administrativo. Y en visitas realizadas a clientes
localizados en el &rea metropolitana de San Salvador y algunos los
cuales fueron encuestados para conocer la opinidén de los servicios

ofertados y de los nuevos servicios de la empresa.

4.2 Temporal
El trabajo de investigacidén se desarrolld tomando de referencia
del ano 2006- 2010, periodo que sirvié para evaluar el

comportamiento de la empresa.

4.3 Econdémica

Los costos® que incurririan la consultoria ascienden a $22,768.25
los cuales estédn implicitos, en horas consultores y papeleria.
Otros gastos como alimentacidén, transporte, etc. seran absorbidos

por los consultores.

4.4 Académica

El aporte a la poblacidén académica de 1la Universidad de E1
Salvador es el fortalecimiento de nuevas técnicas de mercadeo que
permiten la implementacién de un modelo de negocios en busca de la
continuidad y mejora de la situacidédn de la empresa. Ejemplificando
un caso de estudidé aplicable a todo tipo de empresas que
complemente la tematica impartida en los médulos que comprende la
Maestria en Consultoria Empresarial: Administracién, Finanzas vy

Mercadeo y Proyectos.

5. Objetivos
5.1 Objetivo General
Realizar consultoria para diagnosticar la situacidén actual de la

empresa y elaborar una propuesta de un modelo competitivo para las

3
Detalle de costos en anexos



28

lineas de capacitacidn y consultoria de sistemas de gestidén de
calidad con el fin de fidelizar los clientes % fortalecer el

posicionamiento de la empresa 3M Outsourcing S.A de C.V.

5.2 Objetivos Especificos
» Elaborar un diagnéstico del mercado de Outsourcing de la zona
Metropolitana de San Salvador, para identificar las
principales caracteristicas que Dbuscan los clientes, al

seleccionar el servicio de las empresas de Outsourcing.

» Elaborar un diagndéstico interno de la situacidén actual de la
empresa, tomando en cuenta factores internos, externos tales
como los econdémicos, sociales, mercadoldégicos y legislacidn

existente.

» Realizar un andlisis econdémico y financiero para determinar

los factores que generan altos costos en los servicios.

» Determinar las metas y objetivos a mediano y largo plazo,
permitiendo a la compafila posicionarse en lineas de
capacitacidén y consultoria del sistema de gestidén de Calidad
% construir una ventaja competitiva que permita

diferenciarla del resto de competidores.

» Elaborar vy presentar propuesta a 3M Outsourcing S.A de C.V.

6. Hipétesis

Hipoétesis nula

3M Outsourcing S.A de C.V. cuenta con un diagndéstico y propuesta
de un modelo competitivo para las lineas de capacitacién vy
consultoria de sistemas de gestién de calidad con el fin de
fidelizar a los clientes y fortalecer el posicionamiento de la

empresa.
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Hipétesis alterna

3M Outsourcing S.A de C.V no cuenta con un diagndéstico y propuesta
de un modelo competitivo para las lineas de capacitacién vy
consultoria de sistemas de gestién de calidad con el fin de
fidelizar a los clientes y fortalecer el posicionamiento de la

empresa, con estrategias claras, medibles y alcanzables.

7. Metodologia de la investigacién

Poblacién

La poblacién fue constituida por los clientes, por ser pocos, se
estudié el 100% de las 11 empresas actuales, adicionalmente aun se
mantiene contacto con 3 clientes anteriores que también seran
incluidos en el estudié. Lo que permitid conocer la situacidn
existente en el interior de las empresas clientes de los servicios
de 3M Outsourcing, El segundo grupo, son 17 empresas que 3M
outsourcing ha identificado que tienen o desean obtener servicios
outsourcing, se considerd debido a que son los posibles nuevos
clientes con el propdsito de obtener informacidn completa y veraz

para sustentar el desarrollo de la propuesta.

8. Variables

El diagnéstico y propuesta de un modelo competitivo para las
lineas de capacitacidén y consultoria de sistemas de gestidn de la
calidad, con el fin de fidelizar a los clientes puede expresarse

por medio de la funcidn:

Y= f(X1,X2X3, X4Xs5,Xe)

Donde (Y) es variable dependiente representando el diagnéstico vy
propuesta de desarrollo. (Y) depende de las siguientes variables
independientes que representan la eficiencia en cada servicio que

ofrece la compafiia:
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» (X1) Servicio de administracién de personal outsourcing.

» (X,) Administracién de planillas.

» (X3) Reclutamiento, seleccidén y contratacidédn de personal.

» (X4) Servicio de captura y digitalizacién de datos.

» (X5) Administracidén, supervisidén y realizacidédn de proyectos de

ingenieria.

» (X¢) Mantenimiento y limpieza de instalaciones.

9. Identificacién de fuentes de informacién

Para llevar a <cabo 1la investigacidén se obtuvo informacidn

proveniente tanto de fuentes primarias como fuentes secundarias.

| Fuentes primarias

Las fuentes primarias dan lugar a obtener la informacién en el
sitio donde se realiza el estudidé para obtener un diagndéstico del
mismo, es decir, la fuente documental que se considera material de
primera mano relativo a un fendmeno que se desea investigar.

Esta informacién se obtuvo a través de cuestionario, constituidos
por 14 preguntas, dirigidos a los gerentes administrativos,
gerentes de recursos humanos y gerente de servicios generales de
las empresas que contratan los servicios de outsourcing del Area
metropolitana de San Salvador; gquienes Dbrindaron la informacidn
requerida a través de las encuestas; es por eso que se hizo uso de
los cuestionarios, para obtener informacidén veraz que garantizara
la consecucidén de los objetivos planteados anteriormente, la cual

es necesaria para el éxito de la investigacidn.
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Los clientes de 3M OUTSOURCING S.A. de C.V. que se les realizd la
encuesta fueron:

Nombres de las empresas

1. GGG y PP S.A de C.V 8. Dinamitas S.A de C.V
2. Motrix 9. Ingenio el Sur
3. Carbajal S.A de C.V 10. Cosmicos S.A de C.V
4. BB y Asociados S.A de 11. Hospitalito del
C.V Norte
5. Asaf de E1l Salvador 12. Los Rosales
6. Clio y Trans E1 13. Fundecor
Salvador 14. Los Aspes S.A de
7. Biosert C.V.

B Fuentes secundarias

Los datos secundarios que se utilizaron fueron los siguientes.

a) Informacién bibliogrédfica proporcionada por las siguientes

instituciones:

v Tesis de Investigacién sobre Outsourcing previamente elaborados

con temas afines al nuestro o libros sobre la investigacién.

b) Paginas Web

10. Disefio de herramienta de investigacién

Cuestionarios estructurados

a) Cuestionario para las empresas

Para 1llevar a cabo la investigacién se aplicdé la técnica de
recopilacién de informacidén por medio de un cuestionario dirigido
al gerente de recursos humanos o al gerente administrativo vy

gerente de servicios varios

El cuestionario estuvo conformado por cinco partes.

1. Encabezado: donde se identifica la institucidédn de donde

proviene la encuesta.
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2. Solicitud de colaboracién: Se solicitd la colaboracidén de los
gerentes de recursos humanos o gerentes administrativos,
dentro de las empresas outsourcing.

3. Datos de clasificacidn: se obtuvieron los datos de
clasificacién de las empresas outsourcing de limpieza.

4. Cuerpo del cuestionario: se formularon 14 preguntas de forma

abierta, cerrada y mixta. (ver anexo 5)

CAPITULO II MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1. Antecedentes histéricos de outsourcing*

El outsourcing es una tendencia actual gque ha formado parte
importante en las decisiones administrativas de los tGltimos afios
en todas las empresas a nivel mundial, es una préactica que lleva
muchos afios permitiendo a las empresas ampliar sus resultados.
Esta se da a inicio de la era post industrial cuando se genera

el fenémeno de la competencia en los mercados globales.

Con el famoso carro Modelo T negro de Henry Ford (1908 - 1927) °
fue tal la demanda, que su capacidad de producir se volvid un
recurso escaso Yy no tuvo otra alternativa que entrar a
subcontratar partes con terceros. Lo mismo ocurrié en los afios
veinte con el desarrollo que tuvo el ferrocarril; fue tal la
demanda por productos en la mayoria de las empresas, que se vieron

obligadas a buscar quien les realizd trabajos por fuera de ella.

Por los afios cincuenta, después de la reconstruccidén de Europa por
parte de los americanos, se didé un fendémeno parecido, también por
exceso de demanda sobre la oferta, pero acd la subcontratacidn se
hizo para garantizar que algunos proveedores si surtieran la

materias primas que se requerian y en el momento oportuno. También

4Citado el 22/02/2012 [18:04] http://www.gestiopolis.com/recursos5/docs/mkt/outsour.htm
> Citado el 22/02/2012 http://en.wikipedia.org/wiki/Ford Model T
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es de este periodo muy comin la contratacidén con terceros de los

servicios de asesoria.

En los afios setenta, se hizo necesario, para guienes no mantienen
recursos de petrdleo, reducir costos y esto los hizo buscar
quienes produjeran bienes requeridos por las empresas, a dJuienes
los produjeran mas barato. No podemos pasar por alto lo hecho en
los afios sesenta cuando Europa se fue para el norte de Africa a
buscar mano de obra barata, lo mismo que hicieron los japoneses

con el oriente de Africa y los americanos con el sur de América.

Lograron los tres contratar con empresas conocedoras del medio,
para que se les redujeran los costos, contratando la produccidén de
algunos bienes. También en esta época con la introduccién del
computador a la industria, se empezd por parte de algunas empresas

a vender servicio para la némina, inventarios, etc.

Sin embargo, la revolucién del outsourcing en el mercado estéa
definida en el afio 1989, momento cuando Eastman Kodak cedid a
terceros su centro de data y sistema de telecomunicaciones a
(I.S.S.C), empresa creada por IBM para la prestaciédn de servicios

de informéatica® .

En estos afios el énfasis se puso especialmente en la calidad,
imperativo que se mantiene en nuestros dias unido a la eliminacidn
del despilfarro, cuyo reflejo se observa en el auge de los sistemas
justo a tiempo y de los sistemas de gestién y control de calidad
total. En estos afilos aparecieron las primeras empresas gdgue con

éxito respondieron al entorno actual.

Estas empresas modificaron tanto su configuracidn interna adoptando

sistema de produccidén Justo a tiempo, control de calidad total vy

6 .
Citado 23/02/2012
http://www.articuloz.com/Administracidn-articulos/importancia-alcance-y-repercusiones-del-uso-del-outsourcing-778509.html
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tecnologia avanzada, como la proyeccidédn de su comportamiento en el

mercado, potencidndose el proceso de planificacidén estratégica.

El outsourcing es un término creado en 1980 para describir la
tendencia de las grandes compafiias que estaban transfiriendo
parte de sus funciones a proveedores. Es decir, consiste en que
una empresa contrata, a una agencia o firma externa especializada,
para hacer algo en lo que no se especializa. Un buen ejemplo es la
némina. Todo negocio tiene qgue manejarla, pero existen firmas
especializadas que lo pueden hacer mejor y a un costo menor del

que maneja un negocio.

2. Historia de outsourcing en El Salvador’
Esta informacidén no se obtiene por medio de documentacién escrita,
sino a través de personas que iniciaron esta actividad econdémica en

sus empresas en la década de los 80’s.

En el pais los outsourcing se originaron con las empresas de
servicios que brindaban seguridad, se referia a que sus agentes
eran colocados en diferentes organizaciones estatales o privadas,

gue requerian del servicio.

La subcontratacién de personal de agentes de seguridad fue un
éxito, pues ofrecian el servicio sin que el <contratante
interviniera en el proceso de capacitacidén, reclutamiento, entre
otros. Los agentes ya estaban listos para trabajar, claro estd que
todo tiene ventajas y desventajas, ya que en esta década la mayoria
de los agentes habian pertenecido a la fuerza armada del pais, y
venian de un proceso de guerra, esto originaba problemas de
conducta por los traumas psicoldgicos gque muchos vivieron, pero
poco a poco se fueron minimizando esas situaciones hasta lo que

existe a la fecha.

"citado 23/02/2012
http://wwwisis.ufg.edu.sv/wwwisis/documentos/TE/658.311-H558p/658.311-H558p-Capitulo%20l.pdf



http://wwwisis.ufg.edu.sv/wwwisis/documentos/TE/658.311-H558p/658.311-H558p-Capitulo%20I.pdf

35

En los 90’'s surge la contratacién que ofrecia personal para el
mantenimiento y limpieza interna de las empresas, esto crecid vy
todas las empresas de mediana a gran empresa, utilizaban este

servicio, obteniendo excelentes resultados.

Hasta los afios 90’'s se mantuvo lo anteriormente mencionado pero
afrontando el desafio de la flexibilidad entendida en su sentido
amplio, capacidad de adaptacién a los cambios demandados por 1los
clientes, mercado y entorno competitivo que justificd el auge que
mantuvo el planteamiento denominado reingenieria de las empresas o

disefio de procesos.

Ante las nuevas variables de la competencia y el potencial
tecnoldgico disponible se considera imprescindible, una
transformacién radical en las empresas por cuanto han de disefar y
redefinir sus procesos, estructuras vy sistemas. Introduciendo
nuevos criterios, valores e ideas apostando por 1la innovacién,
creatividad y por un pensamiento discontinuo (innovador), que
permitieran lograr la necesaria flexibilidad, eficiencia vy
efectividad en la organizacidn.

Este planteamiento de reingenieria de las empresas, implica el
inicio de wuna revolucidén en las formas de estructurar vy de
funcionar de las empresas de concebir una nueva manera de
dirigirlas y de replantear con autenticidad y con vigor, quedando
todo en definitiva en manos de las personas y en como sSupiesen
aprovechar el potencial de las tecnologias innovadoras a su

servicio.

En los 90’'s el outsourcing era considerado como un medio para
reducir los costos; sin embargo en los Ultimos afios ha demostrado
ser una herramienta Util para el crecimiento de las empresas por

razones tales como:

= Es més econdmico: Reduccidén y/o control del gasto de operacidn.



36

" Controlar costos: Conocer costos reales y garantizar apego a
presupuestos, optimizar utilizacidén de recursos.

" Concentracién de los negocios y disposicidén més apropiada de los
fondos de capital debido a la reduccidén o no uso de los mismos
en funciones no relacionadas con la razdén de ser de la compafiia.

= Manejo mas facil de las funciones dificiles o que estan fuera de
control.

= Disposicidébn de personal altamente capacitado.

= Mayor eficiencia.

Lo anterior permite a la empresa enfocarse ampliamente en asuntos
empresariales, tener acceso a capacidades y materiales de clase
mundial, acelerar los beneficios de 1la reingenieria vy destinar

recursos para otros propésitos.8

2.1 Ventajas y desventajas del outsourcing9

Como en todo proceso existen aspectos positivos y negativos que
forman parte integral del mismo. El outsourcing, no gqueda exento
de esta realidad. Es por ello, que a continuacidén se mencionan

algunas ventajas y desventajas:

2.1.1 Ventajas

®= TLos costos de manufactura declinan y la inversidén en planta vy
equipo se reduce.

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

" TIncremento en los puntos fuertes de la empresa.

*= Ayuda a construir un valor compartido.

®= Ayuda a redefinir la empresa.

"= Construye una larga ventaja competitiva sostenida mediante un

8Administracic’m de pequefias y medianas empresas [Citado el 26/09/2007]
http://www.monografias.com/trabajos31/Administracién-pymes/Administracién-pymes.shtml

9http://www.qestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/m;mans/cler/43/0utsourcinq.htm



http://www.monografias.com/trabajos31/administracion-pymes/administracion-pymes.shtml
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cambio de reglas y un mayor alcance de la organizacidn.

"= TIncrementa el compromiso hacia un tipo especifico de tecnologia
que permite mejorar el tiempo de entrega y la calidad de 1la
informacidén para las decisiones criticas.

"= Permite a la empresa poseer lo mejor de la tecnologia sin la
necesidad de entrenar personal de la organizacién para
manejarla.

® Permite disponer de servicios de informacidén en forma rapida
considerando las presiones competitivas.

" Aplicacién de talento y los recursos de la organizacién a las
areas claves.

*= Ayuda a enfrentar cambios en las condiciones de los negocios.

®= Aumento de la flexibilidad de la organizacién y disminucidén de

sus costos fijos.

2.1.2 Desventajas

= FEstancamiento en lo referente a la innovacidén por parte del
suplidor externo.

= Tla empresa pierde contacto con las nuevas tecnologias que
ofrecen oportunidades para innovar los productos y procesos.

= FEl costo ahorrado con el uso de outsourcing, puede que no sea el
esperado.

= Las tarifas incrementan la dificultad de volver a implementar
las actividades que vuelvan a representar una ventaja
competitiva para la empresa.

= Alto costo en el cambio de suplidor en caso de que el
seleccionado no resulte satisfactorio.

= Reduccidén de beneficios

= Pérdida de control sobre la produccién.
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2.2 Situacién actual *°

El desafio de la competitividad para las empresas de outsourcing
supone reunir una serie de condiciones y de actividades para poder
continuar generando rendimientos positivos y detectando posiciones
ventajosas frente a sus competidores. Pero, ante el panorama del
entorno empresarial de las Ultimas dos décadas y hasta nuestros
dias, las caracteristicas qgque una empresa debe reunir para ser
competitiva son aquellas que permitan a la organizacién dotarse de
la necesaria capacidad para adaptarse a los continuos cambios de su
entorno. Y la adaptabilidad de las empresas al cambio del entorno
como requisito para el éxito; es decir, mostrar su capacidad para
anticipar lo gque sus clientes quieren y cambiar sus organizaciones
y procesos, rapida y eficientemente, a fin de responder mejor que

sus competidores a las nuevas exigencias.

Ello se traduce en que la clave del éxito de la empresa actual que
se dedica al outsourcing, pueda competir con efectividad, a su
capacidad, con la mayor anticipacidén posible y la mejor calidad
producto-servicio. Y es que hoy, resulta indispensable mantenerse
competitivos sobre la base de una sola de las dos estrategias
basicas tradicionales, por lo tanto, la persecucidn conjunta de
minimizacién de costes vy plazos y maximizacién de calidad vy
servicio, articulando todo ello en una estrategia que tenga como

prioridad la satisfaccién continta del cliente.

2.3 Importancia econdémica, politica y social de las empresas que

pertenecen al sector de servicios de outsourcing

2.3.1 Importancia econémica
Q

El sector servicio representa un 65.7 % del PIB, segun datos de

BCR,"" lo que es importante en el crecimiento econémico del pais. La

10Julia Evelin Martinez; Elcira Beltran De Viéytez Desafios Y Oportunidades De Las Pyme Salvadorofios ElSalvador.FUSADES,
2002. P. 109.

11Seguin datos de: http://www.bcr.gob.sv/uploaded/content/category/1839142178.pdf, pag.68.


http://www.bcr.gob.sv/uploaded/content/category/1839142178.pdf
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medicidédn de esta produccidén de Dbienes y servicios es importante
porque representa la riqueza generada en periodo dado
(generalmente un afio); es decir, el crecimiento econdémico de un

pais.

2.3.2 Importancia politica de las empresas de outsourcing

En El1 Salvador el Sector Servicios representa una fuente muy
importante generadora de empleos lo cual contribuye al ingreso de
la nacidén. Algunos gobiernos han avanzado significativamente en el
disefio de una politica empresarial que tienda a estimular el

crecimiento de las pequeflas y medianas empresas.

El crecimiento econémico de un pais no puede Dbasarse en unas
cuantas empresas grandes" muchas micro, pequefilas vy medianas
empresas brindan una gran cantidad de empleos, ayudando a la

economia nacional.l?

2.3.3 Importancia social de las empresas de este sector'’

En términos de importancia social, uno de los elementos a resaltar
es la capacidad de creacién de empleo que genera, al ofrecer
servicios estandarizados al mercado y promover masivamente los
servicios, se genera una alta demanda de fuerza de trabajo. Todos
estos empleos serian generados de manera muy fragmentada por la

empresa privada y a un costo social mas alto.

En adicidén a lo anterior, debido a sus servicios tipicamente

orientados a empresas, se hace necesaria una estrategia de

12 Revista trimestral. [ en linea ] ElI Salvador, BCR, 2007. [Citado el 29/09/2007], disponible en
http://www.bcr.gob.sv/publicaciones/revista.html

13 El Diario de Hoy. [ en linea ] El Salvador, El Salvador.com, 2007. [Citado el 26/09/2007], disponible en
http://www.elsalvador.com/noticias,
J. RODRIGUEZ  VALENCIA. Cémo  Administrar Pequefias vy Medianas Empresas[en linea ]
México, ECASA, 1993 [citado el 26/09/2007] disponible enhttp://www.monografias.com/trabajos31/Administracion-
pymes/Administracién-pymes.shtml


http://www.bcr.gob.sv/publicaciones/revista.html
http://www.elsalvador.com/noticias
http://www.monografias.com/trabajos31/administracion-pymes/administracion-pymes.shtml
http://www.monografias.com/trabajos31/administracion-pymes/administracion-pymes.shtml

40

capacitacién a todo el personal, lo cual va en beneficio del
empleado y del nivel de servicio gque se entrega a los clientes,
colaborando asi con la mejora de la competitividad de las empresas

y de la sociedad salvadorefia en general.

3. La mediana empresa
3.1 Conceptos béasicos

La Empresa: Es una unidad productiva dedicada y organizada para la

explotacién de una actividad econdmica.

Mediana empresa: Es la unidad econdémica, Jjuridica y social que esté

formada por recursos humanos (20-100 empleados), materiales,
tacticos, financieros y estd bajo la direccidén, responsabilidad y
control de una persona cuya funcidén es la creacidén de utilidades,
mediante la produccién comercializacién de bienes o servicios.'®

Su capital, el numero de trabajadores y el volumen de ingresos son
limitados y muy regulares, numero de trabajadores superior a 20

personas e inferior a 100. *°

3.2 Generalidades de la mediana empresa.

Hablar de la mediana empresa, dentro del aspecto econdémico, es
hablar de multiples actividades productivas, considerando las
diferentes categorias de la entidad, el ser humano debe de haberse
enfrascado en el desarrollo de éstas, desde que comenzd a elaborar

objetos en grandes cantidades con el fin de comercializarlos. '°

La mediana empresa en E1l Salvador, empezd a tomar auge en la década
de los afilos de 1960, cuando se fortalecidé en gran parte la
industria, cuyo propdbdsito fue lograr una completa
industrializacién y mejorar el crecimiento econdmico, en cuanto a
la comercializacidn de bienes y servicios en la regién

centroamericana. v

“Diagnéstico del Desarrollo de la Mediana Empresa Comercial El Salvador. FUSADES, 2006 Pag. 24
*Administracion de pequefias y medianas empresas. Ob. Cita
®Comercio e Industria El Salvador, Camara de comercio de El Salvador, 2006

Comercio e industria Ob. Cit.
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Se adoptd un modelo de sustitucidén de importaciones basados en
politicas gque protegian las industrias regionales, aumentado 1los
aranceles y creando otro tipo de restricciones sobre productos
importados y se exoneraba a los incipientes industriales (pequefios
emprendedores) de impuesto de importacidén sobre materia prima,
magquinaria y equipo, productos semi-elaborados, y en ocasiones

sobre rentas y utilidades.

Lo anterior, contribuydé al surgimiento de nuevas industrias, las
cuales se desarrollaban en un mercado cautivo asegurado vy sin
competencia extra-regional. Durante los afios de 1980 el proceso
econémico en El1 Salvador, experimentd poca inversidén y la fuga de
capital extranjero y nacional, hacia otros paises, porque el pais
ya no era muy atractivo para la inversién, por temor a su

inestabilidad econdmica.

Sin embargo, a pesar del cierre de muchas empresas el comercio
salvadorefio, especialmente la mediana empresa se mantuvo activa,
después de firmado los Acuerdos de Paz en el afio de 1992, se notd
un surgimiento de la economia y como siempre la mediana empresa
salvadorefia, ha contribuido al desarrollo vy crecimiento de 1la

misma. '®

Esta estrategia, que en principio resultara efectiva, fue
haciéndose obsoleta con el desarrollo de la tecnologia, ya que los
departamentos internos no podian mantenerse tan actualizados vy
competitivos como lo hacian las agencias independientes
especializadas en un &rea, ademds, su capacidad de servicio para

acompafiar la estrategia de crecimiento era insuficiente.

En los afios 60’s e inicio de los 70’s, en que el principal problema

para las empresas era donde competir, permitié la existencia de una

®pjagnéstico del Desarrollo de la Mediana Empresa Comercial Ob. Cit. Pag.27
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estructura Jjeradrquica tradicional vy wuna Oéptica de gestidén por
funciones; en una situacién decreciente complejidad de la
competencia, la cuestidén primordial para las empresas es CoOmo
lograr el éxito respecto a sus més directos competidores y como

alcanzar una ventaja competitiva sostenible.

Este éxito conlleva para las empresas, la situacidén de los enfoques
de direccidn y gestién, asi como los modelos organizativos
tradicionales por su inadecuacidén para responder a las nuevas
exigencias, y por consiguiente la redefinicién de sus procesos y

sus estructuras, de sus formas de funcionar, de producir y dirigir.

4. Modelo de competitividad de Porter (Michael Eugene Porter)19
¢En qué consiste la formulacidén de una estrategia competitiva?

Esencialmente, la definicién de una estrategia competitiva consiste
en desarrollar una amplia férmula de cdémo la empresa va a competir,
cudles deben ser sus objetivos y que politicas serdn necesarias

para alcanzar tales objetivos.

La estrategia competitiva es una combinacidén de los fines (metas)
por los cuales se esta esforzando la empresa y los medios

(politicas) con las cuales estd buscando llegar a ellos.

La rivalidad intensa es el resultado de diferentes factores

estructurales que interactuan.

e Gran numero de competidores

e Competidores igualmente equilibrados
e Crecimiento lento en el sector.

e Costos fijos elevados

e Falta de diferenciacidn

% profesor de la Harvard Business School (HBS) y autoridad Global reconocido por temas estratégicos de
empresa ,desarrollo econémico de naciones y regiones y aplicadas a la competitividad empresarial


http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
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e Costos cambiantes

e Incrementos importantes de la capacidad
e Competidores diversos.

e Intereses estratégicos elevados

e TFuertes barreras de salida.

e Diferenciacidén del producto: Las empresas establecidas tienen
identificacién de marca y lealtad entre los clientes, lo cual se
deriva de la publicidad del pasado, servicio al cliente,
diferencias del producto o sencillamente por ser el primero en

el sector.

e Requisitos de capital: La necesidad de invertir grandes recursos
financieros para competir crea una Dbarrera de ingreso, en
particular si se requiere el capital para publicidad riesgosa o
agresiva e irrecuperable, o en investigacién y desarrollo. E1
capital puede ser necesario no sdélo para las instalaciones de
produccién sino también para cosas como crédito al cliente,

inventarios o para cubrir las pérdidas iniciales.

e Costos cambiantes: Los costos que tiene que hacer el comprador
al cambiar de un proveedor a otro. Pueden incluir los costos de
reentrenamiento del empleado, de nuevo equipo auxiliar, el
tiempo para probar y calificar una nueva fuente, necesidad de

ayuda técnica y el redisefio del producto.

e Acceso a los canales de distribucidén. La nueva empresa debe
persuadir a los canales de que acepten su producto mediante
reduccidén de precios, asignaciones para publicidad compartida y
similar, lo cual reduce las utilidades. Cuanto més limitados
sean los canales de mayoreo o menudeo para un producto, es obvio

que serd méas dificil el ingreso al sector industrial
é¢Qué es una estrategia competitiva genérica?

Consiste en emprender acciones ofensivas o defensivas para crear

una posicidén defendible en un sector, para enfrentarse con éxito a


http://www.monografias.com/trabajos16/marca/marca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teopub/teopub.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/capintel/capintel.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/norma/norma.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/produccion-sistema-economico/produccion-sistema-economico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/financiamiento/financiamiento.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conin/conin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/travent/travent.shtml
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las cinco fuerzas competitivas y obtener asi un rendimiento

superior sobre la inversidn para la empresa.

Las empresas de este sector han descubierto muchos métodos
distintos para este fin y la mejor estrategia para una empresa dada
es, en ultima instancia una construccién unica que refleja sus
circunstancias particulares. Sin embargo, a un nivel amplio,
podemos identificar tres estrategias genéricas, internamente
consistentes para crear dicha posicién defendible a largo plazo y
sobresalir por encima de los competidores en el sector.
En ocasiones la empresa puede seguir con éxito més de una
estrategia como su objetivo principal, aunque rara vez esto es
posible.

La implantacién efectiva de estas estrategias genéricas por 1lo
general requiere de un compromiso total y del apoyo con todos los
elementos organizacionales que estarian diluidos si existe més de
un objetivo primario. Las estrategias genéricas son tacticas para
superar el desempefio de los competidores en un sector; en algunas
estructuras significard que todas las empresas pueden obtener
elevados rendimientos, en tanto que otras, el éxito al implantar
una de las estrategias genéricas puede ser lo estrictamente
necesario para obtener rendimientos aceptables en un sentido

absoluto.
¢En qué consisten las tres estrategias genéricas?

Al enfrentarse a las «cinco fuerzas competitivas, hay tres
estrategias genéricas de éxito potencial para desempefiarse mejor

que otras empresas en un sector determinado:

1. Liderazgo general en costos
2. Diferenciacién

3. Enfoque o alta segmentacidén

1. Liderazgo total en costos

Consiste en lograr el liderazgo total en costos en un sector


http://www.monografias.com/trabajos12/cntbtres/cntbtres.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/materiales-construccion/materiales-construccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos15/liderazgo/liderazgo.shtml
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industrial mediante un conjunto de politicas orientadas a este
objetivo basico. El liderazgo en costos requiere de la construccidn
agresiva de instalaciones capaces de producir grandes volUmenes en
forma eficiente, de wvigoroso empefio en la reduccién de costos
basados en la experiencia, de rigidos controles de costo y de los
gastos indirectos, evitar las cuentas marginales, y la eficiencia
de costos en Investigacién vy desarrollo, servicio, fuerza de
ventas, publicidad, etc.; disminuyendo el monto global sin aumentar
el costo total prestando especial énfasis en la calidad del
servicio. Esto requiere de una fuerte atencidén administrativa al

control de costos para alcanzar estos fines.

Teniendo una posicidén de costos bajos, se logra que la empresa
obtenga rendimientos mayores al promedio en su sector industrial, a

pesar de la presencia de una intensa competencia.

2. Diferenciacién.

Consiste en crear algo que sea percibido en el mercado como unico.
Los métodos para la diferenciacién pueden tomar muchas formas:
disefio de 1imagen o marca; en tecnologia, caracteristicas muy
particulares, en servicio al cliente, cadena de distribucidén o en
otras dimensiones. Debe subrayarse que la estrategia de
diferenciacidén no permite que la empresa ignore los costos, sino

mas bien éstos no son el objetivo estratégico primordial.

La diferenciacidn, es una estrategia viable para devengar
rendimientos mayores al promedio, vya que crea una posicidn
defendible para enfrentarse a las cinco fuerzas competitivas,
aunque en una forma distinta al liderazgo en costos. La
diferenciaciédn proporciona un aislamiento contra la rivalidad
competitiva. También aumenta utilidades, lo que evita la necesidad

de una posicidén de costo bajo.

La diferenciacidén produce méargenes mas elevados para tratar con el


http://www.monografias.com/trabajos10/rega/rega.shtml#ga
http://www.monografias.com/trabajos5/cuentas/cuentas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/eleynewt/eleynewt.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/diseprod/diseprod.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/imco/imco.shtml
http://www.monografias.com/Tecnologia/index.shtml
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poder del proveedor y claramente mitiga el poder del comprador, va
que los compradores carecen de alternativas comparables y por 1lo

tanto son menos sensibles al precio.

3. Enfoque o alta segmentacién:

Consiste en enfocarse sobre un grupo de compradores en particular,
en un segmento de la linea del producto o en un mercado geografico;

igual que la diferenciacién, el enfoque puede tomar varias formas.

Estd construida para servir muy bien a un objetivo en particular y
cada politica funcional estd formulada teniendo esto en mente. Aun
cuando la estrategia de enfoque no logra el bajo costo o la
diferenciacién, desde la perspectiva del mercado en su totalidad,
alcanza una o ambas de estas posiciones frente al objetivo de su

mercado limitado.

Tabla 2%°

WENT Ads ESTRAT EGICA,

Exclusividad percibida por el cliente Posicidon de costo bajo

Todo un sector industrial DIFEREMNCIACION LIDERAT O GENERALEN COSTOS

OBJETWO ESTRATEGICO

Solo aun segmento en particular EMFOQUE O ALTA SEGMEMNT ACION

La estrategia de enfoque siempre implica ciertas limitaciones en
cuanto a la participacidén total del mercado por alcanzar. El
enfoque implica necesariamente un trueque entre lo rentable y el

volumen de ventas.

CAPITULO III DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA

1. Diagnéstico

%% profesor de la Harvard Business School (HBS) y autoridad Global reconocido por temas estratégicos de
empresa ,desarrollo econdmico de naciones y regiones y aplicadas a la competitividad empresarial
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A continuacidén, se presenta un estudid de la empresa3M Outsourcing

S.A. de C.V., en la cual se realiza un analisis FODA (fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas) por areas de funcidn dentro

de la empresa, como 1o son:

drea de mercadeo,

4drea operacional,

drea financiera y &rea de recursos humanos. También, se realizaré

un analisis

del Diamante de Porter

como una herramienta de la

competitividad y un andlisis financiero de la empresa.

1.1 FODA por areas

MERCADEO

Fortalezas

-La empresa cuenta con 15 afios de
experiencia.

- Cuenta con 6 lineas de servicio.

- Alta percepcién de calidad en el servicio.

- La empresa cuenta con linea especial de
eficiencia

servicios de consultoria de

energética.

Oportunidades

-Posibilidad de proporcionar nuevos y variados
servicios a los clientes existentes.
- Existe un amplio mercado para expandirse a
nivel nacional como internacional.
- Pocos competidores en el mercado de servicios

especiales.

Debilidades

-No posee plan de desarrollo en el area
de mercadeo.

-Carece de personal especializado en la
rama de mercadeo.

- Falta de publicidad.

-Posibles clientes potenciales que no
conocen todos los servicios que ofrece la

empresa.

Amenazas

-Existe  mucha competencia en servicios
similares.
- La competencia tiene mas posicionamiento
en el mercado.
- Perdida de clientes, ya que estos son
motivados en primera instancia por el
precio, antes que por la calidad de los

servicios.
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OPERACIONAL

Fortalezas

-Estructura organizacional adecuada por
el tamafio de la empresa y por los
servicios ofrecidos.

- Por el tipo de estructura se facilita la
comunicacion vertical y horizontal.

- Personal capacitado en areas técnicas.
-Cuenta con sistema de certificacion de
gestion de calidad 9001-2008 por

procesos.

Oportunidades

- Ubicacion estratégica, de facil acceso
para los clientes.

- Mayor oportunidad en el mercado, ya
gue la empresa cuenta con certificacion
de gestion de la calidad 9001-2008 por
procesos; lo cual permite tener mayor
credibilidad con las empresas privadas y

publicas.

Debilidades

- No cuenta con sistemas centralizados

de informacion.

-La empresa, no dispone de un sistema

de seguridad para proteger la

informacion.

- Daflos en los equipos informaticos
debido al uso prolongado que se hace en
los procesos de digitalizacion y otros.

- Perdida de materiales y equipo de

limpieza.

Amenazas

- Robos de vehiculos.

- Fuga de personal especializado

- Demandas por incumplimientos de
contratos.

- Incremento en costos en materiales
utilizados en servicio de limpieza.

- Requisitos y reglas mas rigurosas de la
LACAP (Ley de Adquisiciones vy
Contrataciones de la Administracion
Publica)
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FINANCIERO

Fortalezas

- La empresa cuenta con solvencia
financiera.

- Personal capacitado en las
diferentes &reas de servicio.

- La empresa cuenta con controles
financieros por lineas de negocio.

- Como empresa, se cuenta con
presupuesto anual.

- Buen posicionamiento en el sistema
financiero.

- El area de finanzas cuenta con un
proceso especifico, el cual es medido

mensualmente mediante indicadores.

Oportunidades

- Acceso a lineas de crédito ya que la
empresa no ha necesitado incurrir en
gastos financieros.

- Puede invertir en otros rubros.

Debilidades

- Utilizacion de los recursos en actividades
que generan valor, pero que no son del giro
principal de la empresa.

- No se cuenta con sistemas de analisis y de
seguimiento (se manejan mediante tablas
de Excel) para el area de finanzas sino que
solamente para contabilidad, planillas,

proveeduria y facturacion.

Amenazas

-Cancelacion de contratos de parte los

clientes.
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RECURSOS HUMANOS

Fortalezas

- Posee personal altamente calificado.

- El personal administrativo se siente

identificado con la empresa.

- Poca rotacién de personal en el area

administrativa.

- Esta éarea, es evaluada a través de

indicadores y procesos especificos.
- Cuenta con un sistema de Recursos

Humanos para pruebas psicoldgicas.

- Cuenta con todos los requisitos que
estable el codigo de trabajo para la
formacion del comité de seguridad

industrial e Higiene ocupacional.

Oportunidades

- Posee la capacidad técnica para
capacitar y especializar al personal
en aéreas especiales.

- Experiencia en el area de seleccion

y contratacion de personal.

Debilidades

- Pocos especialistas en areas técnicas.

- Falta de un sistema integral para el
reclutamiento y seleccion de personal.

- Que otras empresas subcontraten a
otros especialistas que estan laborando
dentro de nuestras empresas.

- Base de datos de personal con gran
namero de expediente de manera

documental y no digital.

Amenazas

-Fuga de personal calificado a la
competencia.

-Creacioén de sindicatos.
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Una vez planteada la situacidén interna de la empresa a través de
los diagramas anteriores nos planteamos la necesidad de desarrollar
estrategias que aprovechen las fortalezas y oportunidades para

contrarrestar las debilidades y amenazas que afectan cada &rea.

Tabla N°3

Estrategias para contrarrestar

las debilidades y amenazas

Mercadeo

v' La creacién de un plan estratégico de mercadeo

v\ Entrenamiento y contratacién de personal iddéneo para

ventas

v Crear mecanismos y estrategias de publicidad y
relaciones publicas para el posicionamiento de la marca

y del servicio

v\ Participacién en ferias empresariales para la promocién

de los servicios

v\ Realizacién de desayunos conferencia, actividades de
temas de interés en la industria, dando a conocer al
mismo tiempo los servicios actuales que ofrece la
compafiia y los Dbeneficios que estos conllevan al
contratarlos tales como ( responsabilidad total de 1los
compromisos a terceros, deduccidén de un 100% de

impuesto, ahorro de costos por servicios fijos y otros)

v La creacién de mecanismos de venta y de valores
agregados al servicio que permita tener un valor
agregado diferente a los que ofrece la competencia

tales como (clinica empresarial, transporte de personal,




asesoria técnica de los servicios, prestamos a

empleados, seguros de vida/hospitalarios.

v' Acceso a auditorias de cumplimiento del contrato

v Acceso a medios de publicidad, radio y TV para el
posicionamiento de la marca

Operacional

v Implementacién de sistemas informédticos actualizados vy
centralizados que 1incorporen medidas de seguridad
estrictas impidiendo posibles fugas de informacidén vy
asegurando que las personas indicadas tienen acceso a la
informacidén necesaria para desarrollar sus actividades.

v' Implementar politica de copias de seguridad que permita
mantener respaldos completos de toda la informacidn

v\ Capacitacién a todos los usuarios para el buen uso de la
informacién

v' Aumento de la cantidad de equipos en el 4&rea de
digitalizacién qgque permita hacer un uso racional del
recurso sin sobrecargas.

v' Implementar controles de inventario estrictos de los
materiales y equipos de limpieza.

v' Programar planes de mantenimiento a los equipos de
limpieza.

v\ Contratar un servicio de seguros colectivo que permita a

la empresa disminuir costos por este servicio y mejorar

las condiciones de los seguros.

52
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Financiero
v' Adquisicién de un Sistema integral (compras,
presupuestos, contabilidad, facturacién, anadlisis

financiero, recursos humanos) que permita dinamizar la

informacién de manera mas oportuna.

v' Mantener un balance adecuado entre las actividades
financieras gque generan valor gue no son propias del
giro de la empresa con aquellas que son parte de la
actividad ©principal y que deben generar la mayor

cantidad de ingresos a la empresa.

v\ Reforzar el seguimiento de los clientes brindando mayor
énfasis a la resolucidén de quejas y reclamos, la mejora
continua de los servicios y la ampliacién de los mismos
con valores agregados que permitan el incremento de los

ingresos de la compafiia.

Recursos Humanos

v Digitalizacién de documentos para ser incorporados al

sistema integral de informacién.

v\ Facilitar la promocién dentro del personal de la empresa

a través de un plan de carrera.

v\ Realizar constantemente nivelaciones de las prestaciones
ofrecidas al personal en comparacidén a la que ofrecen

otras compafiias.

La herramienta de andlisis FODA, pese a contar con elementos
externos, no nos permite profundizar en estos aspectos,
especialmente cuando se necesita una visidén global de la posicidn
de la empresa en el mercado como un todo, por lo que ampliamos el
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herramienta

enfoque del FODA con el siguiente diamante de PORTER,

tener una percepcidédn global y complementa el

permite
andlisis realizado a través

que nos

del FODA.

1.2 Modelo de las cinco fuerzas del Diamante de Michael Porter

Tabla N° 4
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Andlisis concluido a partir del diagrama anterior

1.2.1 Gobierno

El cambio a las reformas tributarias, impacta a las empresas dJue
se dedican al negocio de outsourcing incrementando los impuestos

de cada ejercicio a tal grado que podria disminuir

Tabla N°5

ESCENARIO DEL IMPACTO DE LOS IMPUESTOS

Legislacion 2011 Legislacion 2012

Ingresos S 1,200,000.00 S 1,200,000.00
Costos por servicios S 1,100,000.00 S 1,100,000.00
Utilida bruta S 100,000.00 S 100,000.00
Gastos Operativos S 96,500.00 S 96,500.00
utilidad antes de ISR S 3,500.00 S 3,500.00
Porcentaje ISR 25% 30%
ISR S 875.00 S 1,050.00
1% de pago minimo (ISR) S 12,000.00
% de pago a cuenta 1.50% 1.75%
Pago a cuenta S 18,000.00 S 21,000.00
Remanente para proximo ano S 17,125.00 S 9,000.00
Utildad del Ejercicio S 2,625.00 $ (8,500.00)

considerablemente el capital de trabajo. Este efecto se muestra en
la siguiente tabla donde se compara la aplicacién de los impuestos

para la legislacién anterior y la actual.

El principal cambio que afecta el capital de trabajo se debe al
pago minimo de (Impuesto Sobre la Renta) y pago a cuenta que como
se observa en el grafico anterior aumenta considerablemente; en la
forma de administracidén es necesario contar con un capital de
trabajo alto que actualmente no paga muchos impuestos y dque a

partir del el ejercicio 2012 estarad obligado a pagarlo.
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Con los niveles actuales de rentabilidad sobre los ingresos el pago
de impuestos superard los ingresos, por lo gue es necesario
aumentar la rotacidén del capital de trabajo para aumentar el margen
de utilidades neto y contrarrestar los efectos tributarios.

1.2.2 Proveedores

En la actualidad los proveedores incrementaron sus precios entre
el 5% y el 25% respecto al afo anterior, impactando el precio de la
oferta, esto es particularmente importante en los compromisos
contractuales ya adquiridos, donde no se puede modificar el precio
pactado, disminuyendo las utilidades generadas.

1.2.3 Servicios Sustitutos

Existe mucho riesgo, principalmente en el rubro de administracién,
de que las empresas no vean ningin beneficio en contratar el
servicio y prefieran administrar sus propias planillas olvidéandose
de los beneficios fiscales que estos tipos de servicios conlleva
tales como la deduccién de un 100% de IVA y Renta; responsabilidad
laboral, ahorros en costos fijos etc.

1.2.4 Competencia

Existe gran cantidad de ofertantes de los servicios prestados por
la empresa, especialmente en las &reas de administracién, limpieza
y digitalizacidén lo que genera competencia basada principalmente en
ofrecer precios més bajos, debido a que apuestan a vender volumen
en los servicios y no en incrementar margen de utilidades.

1.2.5 Clientes

El poder de los clientes en la negociacidén es grande debido a que
se tienen muchas opciones de servicios adonde elegir,
adicionalmente se valora poco los servicios adicionales como
supervisidén, clinica empresarial, etc. Por parte de estos, que solo

representan costos adicionales.

En el presente afio el 90% de los clientes han solicitado que se

eliminen estos servicios a fin de que el precio sea menor.



1.3. Analisis de sencibilizacion de precios de ofertas.

57

Tabla N°6
Servicio Empresa Monto ::Ie Monto
Garantia
f’:"GOUTSOURC'NG SADE l¢ 3349028 |$  592.907,57
Servicios de personal profesional y operativo para [= -
Disco Consulting 5.A. de
oficinas y subestaciones de Pretesal, S.A.de CV. cv & S 30.222,44 (S 604.448,99
Servin S.A. de S 33.020,36 | S 669.908,55
3MOUTSOURCING S.ADE $ 108.727.06
cv T
Cambara Aguilar, 5.A. de s 67.500.79
CV. o
Taquio, S.A. de C.V. S 156.039,16
O&TG mantenimiento
Mantenimiento del centro turistico, ubicado en el . $ 77.196,98
} yservicios
puerto de la Libertad CONA, S.A.de C.V. $ 88.526,37
MartirS.Ade CV S 79.121,47
Servin S.A. de S 49.940,17
Equipos y Renta Global 5.A s 8213156
daCV. o
ConvasesS.AdeCV S 67.652,29
Servicio para maquila de datos de solicitudes y 3MOUTSOURCING S.A DE S 800,00 | $ 31.200,00
expedientes de maestros que optan a plazas CV
vacantes, ascenso en el escalafon docente, Data & Graphics5.AdeCV. | § 800,00 | S 36.000,00
zrclyrrt_)gabdi:—ilrectores y sub directores afio 2011. Global solutions s 200,00 | 22.979.10
o'eglo fos Froceres latinoamerica S.A de CV ’ T
3MOUTSOURCING S.ADE
12.000,00 240.397,16
Servicios de limpieza de edificios ,jardineria, cV $ $
lavado de vehiculos, desalojo de basura, limpieza O&TG. manten imiento $ 12.000,00 | $ 202.416,14
de sala de control, fumigacién en instalacion, lVserviclos
chapoda de patios y zonas perimetrales, podade |[AserdiS.Ade C.v. $ 12.000,00 | $ 200.181,40
arboles, limpieza de posos y cisternas QOEC de Centro America $ 12.000,00 $ 281.018,00
Servin S.AdeCV S 12.000,00 | $ 343.298,70
zl\\AIOUTSOURCING S.ADE $ 1500,00 | $ 74.109,29
Servicios de jardinaeria para la oficinas O&T§ manten imiento $ 1.500,00 | § 64.689,03
VServicios
Ambientes y desarrollos S 1.500,00 | 75.600,00
3MOUTSOURCING S.ADE
Servicios de mantenimiento hidraulico para el v $ 1.285,00 | $ 37.973,88
casco a nivel central y para los centros de imi
! Yyp ! O&TG mantenimiento 8 1.285,00 | $ 34.239,00
desarrollo profecional de docentes region yservicios
occidental, central y oriente para el periodo de
Enero a Diciembre de 2011 MartirS.Ade CV $ 1.285,00 $ 41.460,00
3MOUTSOURCING S.ADE
Servicios de mantenimiento del sistema hidraiilico $ 1.285,00 | § 9.871,86
las instalaci de la jef: d dalidad cy
para_l as insta cmne_s e la jefatura E-rl-IO alidades | o T mantenimiento s sl 6847 80
flexibles, para el periodo de enero a diciembre de lyservicios -89, SOy
2011 Martir S.A de C.V $ 128500 | $ 8.640,00
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Los resultados sombreados en color gris demuestran la empresa
adjudicada en los servicios lo cual refleja una alta tendencia a
decidir basédndose en el precio sobre otros factores tales como:

calidad, experiencia, valores agregados y otros.

1.4. Analisis Financiero

Tabla N° 7

3M OUTSORCING S.ADE C.V

BALANCE GENERAL
ANALISIS VERTICAL
2006 2007 2008 2009 2010

Activo
Efectivo y equivalentes 27% 36% 47% 64% 69%
Instrumentos Financieros 2% 0% 0% 0% 0%
Cuentas y Docuementos por cobrar 34% 19% 9% 13% 12%
Inventarios 0.02 1% 2% 3% 2% 2%
Otros activos corrientes 0% 0% 0% 0% 0%
Activo Corriente 64% 57% 59% 79% 83%
Inversiones Financieras 9% 20% 22% 2% 1%

- Estimaciones por fluctuaciones en inveriones financieras
Inveriones en propiedades

Terrenos 1% 4% 4% 4% 4%

Edificios 28% 22% 24% 27% 25%
Inversiones en bienes muebles 46% 40% 40% 40% 37%

- Depreciacié acumulada de propiedades de bienes muebles -48% -43% -49% -52% -50%
Inversion en activos intangibles 0% 0% 0% 0% 0%
No amortizables ( Marcas, licencias, patentes, franquicias, permisos, Etc) 0% 0% 0% 0% 0%
Sofware 0% 0% 0% 0% 0%

- Amortizacion de activos Intangibles 0% 0% 0% 0% 0%
Otros activos corrientes 0% 0% 0% 0% 0%
Activo No Corriente 36% 43% 41% 21% 17%
Activos Totales 100% 100% 100% 100% 100%
Pasivo
Cuentas y Docuementos por pagar 14% 5% 3% 5% 4%
Préstamos bancarios a CP ( Incluye porcidn corriente de PLP y sobregiros) 4% 1% 1% 2% 1%
Retenciones ( Legales y personales) 1% 1% 1% 1% 2%
Provisiones ( Gastos incurridos) 3% 3% 2% 3% 6%
otros pasivos corrientes 0% 0% 1% 1% 1%
Pasivo Corriente 23% 10% 8% 11% 15%
Cuentas y documentos por pagar 0% 0% 0% 0% 0%
Préstamos bancarios a LP 6% 6% 5% 3% 2%
Otras obligaciones a LP 0% 0% 0% 0% 0%
Pasivo no Corriente 6% 6% 5% 3% 2%
Pasivos Totales 28% 16% 12% 15% 17%
Capital Social 33% 27% 29% 32% 29%
Reservas de Capital 3% 5% 6% 6% 6%
Superavit 0% 0% 0% 0% 0%
Utilidades Retenidas 28% 23% 49% 37% 42%
Utilidades del Ejercicio 7% 30% 4% 10% 7%
Patrimonio 72% 84% 88% 85% 83%
Pasivo y Patrimonio 100% 100% 100% 100% 100%
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Tabla N°8
3M OUTSORCING S.ADEC.V
BALANCE GENERAL
ANALISIS HORIZONTAL
2006 2007 2008 2009 2010
Activo
Efectivoy equivalentes 100% 40% 18% 18% 17%
Instrumentos Financieros 100% -2946% -4528% 100% -322%
Cuentas y Docuementos por cobrar 100% -41% -131% 21% 3%
Inventarios 0.02 100% -21% 41% -88% 34%
Otros activos corrientes 100% 0% 0% 0% 0%
Activo Corriente
Inversiones Financieras 100% 64% 0% -1396% 0%
Estimaciones por fluctuaciones en inveriones financieras

Inveriones en propiedades

Terrenos 100% 68% 0% 0% 0%

Edificios 100% 0% 0% 0% 0%
Inversiones en bienes muebles 100% 8% -8% -12% 1%

- Depreciacid acumulada de propiedades de bienes muebles 100% 10% 4% -4% 6%
Inversion en activos intangibles 100% 0% 0% 0% 0%
No amortizables ( Marcas, licencias, patentes, franquicias, permisos, Etc) 100% 0% 0% 0% 0%
Sofware 100% 0% 0% 0% 0%

- Amortizacion de activos Intangibles 100% 0% 0% 0% 0%
Otros activos corrientes 100% 0% 0% 0% 0%
Activo No Corriente
Activos Totales 1500% -2818% -4604% -1361% -261%
Pasivo
Cuentas y Docuementos por pagar 100% 66% -11% 39% -8%
Préstamos bancarios a CP ( Incluye porcidn corriente de PLP y sobregiros) 100% -184% 9% 14% -51%
Retenciones ( Legales y personales) 100% 26% -48% -25% 69%
Provisiones ( Gastos incurridos) 100% 3% -28% 16% 56%
otros pasivos corrientes 100% 21% 12% 13% 21%
Pasivo Corriente
Cuentas y documentos por pagar 100% 0% 0% 0% 0%
Préstamos bancarios a LP 100% 18% -29% -54% -50%
Otras obligaciones a LP 100% 0% 0% 0% 0%
Pasivo no Corriente
Pasivos Totales 800% -50% -155% 3% 37%
Capital Social 100% 0% 0% 0% 0%
Reservas de Capital 100% 49% 7% 0% 0%
Superavit 100% 0% 0% 0% 0%
Utilidades Retenidas 100% 0% 49% -50% 2%
Utilidades del Ejercicio 100% 81% -694% 56% -36%
Patrimonio
Pasivo y Patrimonio 1300% 80% -7193% 9% 23%
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Estado de Resultados
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JMOUTSORCING SADEC..
ANALISIS HORIZONTAL
Estado de resultados 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010
Ventas Netas 100% | 19% | -11% [ -20% | 32%
- Cosb de o vendido 100% | 20% 0% | -26% | 41%
Utilidad Bruta 0% A% | 1% | 8% 9%
- Gasbs de Administacion Monetarios 100% | 12% | -48% | -22% | -15%
- Gashs de Venta Monetarios 100% 100% | 33% [ -24%
- Depreciacion 100% | 20% | -196% | -22% | 45%
Gastos de Operacion 300% | 32% | -104% | 9% 6%
Utilidad de Operacion 300% | 33% [ 9% | 1% | -15%
- Otos Gastos no deducibles
+ Otros Ihgresos grabados 100% | 92% | -1180% | 49% 2%
Utilidad antes de Intereses e Impuestos | -200% | 59% | -1087% | 48% | -13%
- Gasbs Financieros
Utilida del periodo 200% | 59% [ -1087% | 48% | -13%
- Resenva Legal y oras reservas 100% | T74% | -310% | -437% [ &1%
+ (astos no deduchbles 100%
Utilidad antes de Impuesto ( Base Imponi| -200% | 15% | -577% | 485% | -64%
Impugstos 25% 100% | 38% | -125% | 92% | -16%
Impuestos Diferidos
Parfdas Extaordinarias
Utilidad Neta 300% | -53% | -452% | 433% | -48%
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Tabla N° 10
JMOUTSORCING SADEC.V.
ANALISIS VERTICAL
Estado de resultados 2006 2007 2008 2009 2010

Ventas Netas 100% 100% 100% 100% 100%

- Costo de lo vendido 69% 1% 79% 13% 65%
Utilidad Bruta 3% 29% 21% 21% 15%

- (aslos de Admnistracion Monetanos 24% 22% 17% 16% 10%

- Gastos de Venta Monetarios 0% 0% 2% 4% 2%

- Depreciacion 2% 3% 1% 1% 2%
Gastos de Operacion 26% 25% 20% 21% 14%
Utilidad de Operacién 9% 4% 1% 6% 1%
- Otros Gastos no deducibles 0% 0% 0% 0% 0%

+ Ofos Ingresos grabados 1% 14% 1% 3% 2%
Utilidad antes de Intereses e Impuestos 6% 18% 2% 9% 3%
- (Gasios Financieros 0% 0% 0% 0% 0%
Utilida del periodo 6% 18% 2% 9% 3%
- Reserva Legal y otras reservas 0% 2% 0% 0% 0%

+ (Gasibs no deducibles 0% 0% 0% 0% 0%
Utilidad antes de Impuesto ( Base Imponil 6% 16% 2% 9% 3%
Impuestos 25% 1% 2% 1% 2% 1%
Impuestos Diferidos
Paridas Extraordinanas
Utilidad Neta 2% 14% 1% 1% 2%

Al analizar el estado de resultados de la empresa en estudio se
puede determinar que a nivel de costos de los servicios que ofrece
oscilan en un promedio de 75% en los periodos del 2006 al 2010
debido a que la mayoria de costos son reintegros verificandose que
su verdadero ingreso es la comisidén que percibe por los servicios

que presta.

Otro punto importante que se puede observar una excesiva carga

administrativa, conforme al volumen de ventas que genera la

compafiia en un promedio del 21% lo que significa restar en forma



significativa
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a la rentabilidad bruta promedio del 20.8%, dejando

un promedio de rentabilidad neta de un 4% a un 6%, lo que indica

que la meta de ventas para el area de comercializacidén tendrd que

ser cada dia més alta ya que este tipo de negocios los mérgenes de

rentabilidad

son menos,

por lo que debe de enfocarse a vender

volumenes y no al porcentaje de rentabilidad para poder mantener la

carga administrativa y la empresa sea auto sostenible.

TablaN° 11

Analisis de Rentabilidad

Rentabilidad
Afios Rentabilidad bruta neta
2006 31% 4%
2007 29% 19%
2008 21% 2%
2009 27% 5%
2010 15% 4%
Promedio 25% 7%

llustracion N° 1
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Como se puede visualizar en el grafico para el afio 2006 al 2007 se
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ve una variante muy importante en la rentabilidad debido a que para
esos afios prestaban consultorias o proyectos especiales en captura
y digitalizacidén de documento, consultorias de comercializacidén de
energia eléctricas en contratos de 4- a 5 afios lo que permitid
tener estabilidad dentro de la compafiia, teniendo un impacto
significativo para el 2008 ya que finalizaron los proyectos que se

mencionaron anteriormente para ese periodo.

Sin embargo, la empresa se ha venido sosteniente en el tiempo
mediante la fidelizacidén de alguno de 1los clientes, algunos
proyectos se han perdido por 1la baja de precios que se ofertan en
el mercado, tales son los casos en la linea de administracidén de
personal que a finales de los 90 e inicios del afio 2000 1los
precios se ofertaban de un 100% a un 250% por persona, hoy en la

actualidad se ofertan de 8% a un 20% en el mejor de los casos.

En afio 2008 al 2010 se wve un incremento del 4% debido a 1la
continuidad en un corto tiempo de proyectos de digitalizacidén y
captura de datos, Consultorias de eficiencia energética, servicios
de limpieza, chapoda, mantenimiento de 1infraestructura vy la
incorporacién de nuevos contratos en administracidén de personal vy
otros que suman a las ventas tales como ( agentes intermediarios

de empresas extranjeras, supervisidén de obras civiles, seleccidn y

contratacién de personal,

higiene ocupacional)

consultorias en

Andlisis e Interpretacidén de los Estados Financieros

" Analisis de Liquidez y solvencia

seguridad industrial e

Tabla 12
Razones de Liquidez Unidad 2006 2007 2008 2009 2010
1. Liquidez General 2,82 5,70 7,50 6,92 5,72
2. Liquidez Acida 2,72 5,55 7,17 6,79 5,58
3. Liquidez Inmediata 1,17 3,60 6,00 5,63 4,76
4. Capital Neto de S 241.177,53 | 335.363,60 | 338.087,37 | 402.554,26 | 455.838,91
Trabajo
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De acuerdo con la evolucidén y el wvalor inicial de los Ratios
Financieros; 1la 1liquidez general y la liquidez &cida de la
empresa muestran una tendencia al alza debido a gque no se realiza
la distribucidén de utilidades implicando la existencia de activos

ociosos.

En cuanto al capital neto de trabajo se ha ido incrementando de
$241,178 en 2006 a $455,839 en 2010, generando una fuerte necesidad
de inversidén que no ha sido satisfecha por las lineas de negocio
actuales, este capital ocioso debe reducirse mediante la inversidn
en las lineas actuales o en nuevas lineas de negocio que generen
utilidades a la empresa.

Comportamiento razones de liquidez

2010 -8
5.
2009 19
6.92
=L
2008 7 m RR
7.50
| m RC
2007 .55
5.7
2006 -72
2.82
Ly L L Ly T L T T ~ I
0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00 8.00

La razdén corriente de la empresa se incrementd de $2.82 dblares por
cada dbélar de activo en pasivos corriente en 2006 a $7.50 por ddbélar
de deuda corriente en 2008 lo que representa un exceso de activos
respecto a los compromisos corrientes de la empresa, afectando
directamente la rentabilidad. Se nota un mejoramiento en la
situacién durante los ultimos dos afios bajando a $5.72 en 2010,

pero aun es alta.
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La razdédn acida de la empresa también ha aumentado por arriba de 1lo
estimado pues en 2006 la empresa contaba con $2.72 inmediatos para
cancelar $1.00 en pasivos corrientes esto paso $7.17 en 2008 vy
mejorando de $5.58 en el afio 2010, sin embargo poseer 5 veces la
deuda corriente en activos inmediatos afecta la rentabilidad de 1la

empresa.

La Ligquidez Inmediata de la empresa aumentd en el periodo estudiado
2006-2010 pasando de tener $1.17 en activos para responder a cada
$1.00 en obligaciones en 2006 a $4.76 en activos por obligacidén en
2010, wvalor que resulta negativo implicando gque cuando la empresa
tiene liquidez estd perdiendo rentabilidad al ser este valor muy

elevado.

Andlisis de Deuda

Tabla N° 13
Razones de Unidad 2006 2007 2008 2009 2010
Endeudamiento
1. Razén de Deuda S 0,28 0,16 0,12 0,15 0,17
2. Razén Deuda Porcentaje 40% 18% 14% 17% 20%
Patrimonio
3. Razdén de Cobertura Veces 14,70 55,77 (10,78 | 20,45 20,33
de Intereses
4. Razdén de Porcentaje 7,26% 6,18%|5,03% | 3,79% 2,35
Capitalizacién

Al analizar la tabla anterior, de cdédmo se encuentra la empresa de
acuerdo a su capacidad de endeudamiento, y nos dice que de cada $1
que la empresa tiene, posee una deuda en un rango de entre ($0.12 y
el $0.28) centavos. Se puede constatar que la compafiia no accede
con frecuencia a créditos bancario que con el tiempo puede generar
problemas de financiamiento debido a que no se tiene experiencias

crediticias
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Comportamiento razones de deuda

llustracion N°2

,4NDICES DE ENDEUDAMIENTO
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La razdn deuda patrimonio en el afio 2006 presentd un 40% lo que
ahora en el 2010 es del 20% este valor es positivo para la
empresa ya que su deuda ha disminuido en un 50% y con respecto a
la razén de capitalizacidén en el afio 2006 fue de 7.26% y termind
el afio 2010 con un 2.35% lo que nos indica que las deudas a largo
plazo han disminuido lo cual es bueno para la empresa en el

sentido de que tiene capacidad de pago a corto plazo.

llustraciéon N°3
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4 N
INDICES DE ENDEUDAMIENTO
70,00
60,00
50,00
40,00
4
3
>
30,00
20,00
10,00
0,00
2006 2007 2008 2009 2010
W RCI 14,70 55,77 10,78 20,45 20,33
= CEBITDA 20,64 62,66 13,90 22,90 26,03
ARos
- %

La razdbébn de cobertura de interés en el 2006 comenzd con un 14.70
y finalizdé en el 2010 con un 20.38 lo cual es bueno para la
empresa. Con respecto a la cobertura de EBITDA (Utilidad antes
de intereses, impuesto, depreciacidén y amortizacidén) en el 2006
fue de 20.64% y el 2010 fue de 26.03% lo que es positivo para la
empresa ya que demuestra que la empresa serd capaz de pago de
intereses sobre algun préstamo que se tenga, es decir la

capacidad de pago ha ido aumentando.



Andlisis de Actividad o Eficiencia
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TablaN° 14
Razones de Unidad 2006 2007 2008 2009 2010
Administracién de
Activos

1. Rotacidn de Veces/afio 60,00 91,44 | 55,27 | 81,18 | 91,43
Inventarios
2. Periodo promedio Dias 6 4 7 4 4
de Inventario
3. Rotacidén de Veces/afio 5,61 9,74 20,11 | 13,31 | 19,04
Cuentas por cobrar
4. Periodo Promedio Dias 65 37 18 27 19
de Cobro
5. Rotacidén de Veces/afio 9,33 29,45 | 51,08 | 23,80 | 44,08
Cuentas por pagar
6. Periodo Promedio Dias 39 12 7 15 8
de Pago
7. Ciclo de Dias 32 29 18 17 15
conversidén de
Efectivo
8. Rotacidn de Veces/afio 7,13 8,27 9,36 8,83 | 14,99
Activos Fijos
9. Rotacidn de Veces/afio 1,90 1,90 1,84 1,71 2,27
Activos Totales

La empresa es eficiente en cuanto a la rotacién de sus inventarios
y al periodo promedio de inventarios, esto puede observarse en el
aumento de este de 60 a 91.43 en la rotacidén de inventarios y en
la disminucién de 6 a 4 dias en el PPI en el periodo 2006-2010 1lo
cual es de esperar al ser esta una empresa de servicios; la
empresa también ha mejorado en la rotacidén de cuentas por cobrar vy
el periodo promedio de cobro, aumentando la rotacidén de estas de
5.61 a 19.04 y disminuyendo el periodo promedio de cobro de 65 a
19 dias; la empresa también ha aumentado la rotacidén de cuentas
por pagar de 9.33 a 44.08 y disminuido el periodo promedio de pago
de 39 a 8. En el que puede constatar que la compafiia tiene poca
rotaciédn de inventario debido al giro que la empresa y en su

mayoria se realizan compras de contado. En cuanto a la relacidn
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del periodo promedio de cobro con el periodo promedio de pago
existe riesgo para la empresa por que se evidencia el promedio de
pago es la mitad del promedio de cobro por lo qgue se estaria
financiando internamente este excedente por la propia empresa, sin
embargo los periodos son cortos en tiempo, menos de 20 dias,
ademés el valor de las compras es considerablemente mas bajo que

las ventas puesto que la mayor parte del costo del servicio son

salarios y prestaciones no insumos para la produccidn.

Andlisis de Rentabilidad

Tabla N°15
Razones de Unidad 2006 2007 2008 2009 2010
Rentabilidad
1. Margen de Porcentaje | 30.6% 29.3% 21.5% 26.6% 15.4%

Utilidad Bruta
sobre Ventas

2. Margen de Porcentaje | 3.71% 15.59% 2.18% 5.91% 2.97%
Utilidad Neta
sobre Ventas

3. Rendimiento de Porcentaje 7.0% 29.6% 4.0% 10.1% 6.7%
Activos Totales

4. Rendimiento Porcentaje 9.8% 35.0% 4.6% 11.9% 8.1%
sobre Capital

5. Rentabilidad Porcentaje | 26.4% 129.0% 20.4% 52.2% 44 .4%
sobre activos no

corrientes Fijos

6. EBITDA S 86,78 285,07 54,53 93, 38 82,875

8 1 6 6

Este cuadro demuestra que el margen de utilidad bruta varia en un
rango del (15.4% al 30.6%) en el periodo de estudidé pero este
debe ser cada vez mayor; en cuanto al rendimiento de activos
totales se tiene que del total de activos gque posee la empresa
tiene de utilidad entre el (4% y el 29.6%). Pero la més impactante
y preocupante para la empresa en estudid es la rentabilidad de 1la
utilidad neta sobre las ventas que oscilan entre 2.97 a un 5.91%
en el mayor de los casos siendo cercano al 6% esperado por

inversiones en la bolsa y acercéndose al 3% del depdsito a plazos.
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Comportamiento razones de rentabilidad

llustracion N° 4
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El margen de utilidad bruta sobre ventas en el 2006 fue de 30.6% y
el 2010 fue de 15.4% demuestra que ha ido disminuyendo casi a la

mitad y se debe a que el costo de venta ha ido aumentando.

El margen de utilidad neta sobre ventas en 2006 correspondid al
3.71% y en el 2010 fue de 2.97% este porcentaje deberia ir siendo
cada vez mayor porque es la utilidad que se genera de las ventas

realizadas de la empresa.

El rendimiento de activos totales comenzdé con un 7.0% en el 2006 y
el 2010 termino con un 6.7% y mide la relacién que hay en la

eficiencia que produce 1los activos totales a la compafia.

El retorno sobre capital comenzdé en el 2006 con un valor de 9.8% y
finalizé con un 8.1% en el cual se demuestra que la empresa ha
disminuido su capacidad de wutilidad vya que de cada ddélar 1la
empresa tiene en utilidad el 8.1% y esta deberia crecer cada vez

méds y no disminuir como en este caso.

La razédn de rentabilidad sobre activo no corriente fijo aumentd

del 26.4% al 44.4% esto significa que 1las instalaciones de la
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empresa rinde mas debido a que se tienen activos fijos propios vy

libres de compromisos contra terceros.

1.5 Resultados de encuesta de opinidén entre clientes y potenciales
clientes.

Pregunta No. 1

é.Cudl es el tamafio de la empresa?

Objetivo:
Identificar el tamafio de las empresas a las cuales se le realizd
la encuesta.

Resultado:
Tabla N° 16
Tamafio de la empresa Cantidad %
Pequefia 0 0.00
Mediana 22 73.00
Grande 8 27.00
Total 30 100.00
Grafica N°1
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llustracion N°5
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El 27% del total de las empresas encuestadas pertenece al tamafio

grande y un 73% representa una mediana empresa.
Pregunta No. 2
¢A  cudl sector pertenece la empresa®?

Objetivo:

Identificar a que sector se enfocard la propuesta de soluciédn,

segln su actividad econdémica.

Resultado:
Tabla N°17
Tipo de actividad Cantidad
Industria 18
Comercio 2
Servicios 10
Total 30
Grafica:
-
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llustracion N°6
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Interpretacién de los resultados

Del total de las empresas encuestadas un 7% representa al sector
comercio, un 33% representa al sector servicio y el 60% del total de
las encuestas representa a las empresas del sector industria.

Pregunta No. 3

¢Al contratar los servicios de outsourcing qué criterios son los
de mayor relevancia para elegir a su proveedor?

Objetivo:

Conocer los gustos y preferencias que los clientes requieren al
momento de contratar los servicios de outsourcing.

Resultado:
Tabla N°18
Criterios Calificacién %

Precio 10 33.00
Calidad 9 30.00
Experiencia 7 23.00
Valores agregados al servicio 2 7.00
Recurso humano 4 13.00
Principios y Valores del 2 7.00
proveedor
Experiencias anteriores con el 8 27.00
proveedor

Clientes actuales del proveedor 5 17.00
Atencidén al cliente 6 20.00
Certificacién ISO o equivalente 3 10.00
Otros 0 0.00
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Grafica:
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llustracion N°7

Interpretacién de los resultados

Al realizar esta pregunta sobre el criterio de contratacidén del
servicio outsourcing, las empresas gque se encuestaron se determino
que un 33% se orienta hacia el precio, el segundo la calidad con
un 30%, por lo que se concluye que las empresas al momento de

elegir a su proveedor de outsourcing lo escogen por su precio.

Pregunta No. 4

De los siguientes servicios, en cuales utiliza o desearia utilizar
proveedores externos o de outsourcing.

Objetivo:
Conocer las necesidades que tienen las empresas al contratar un
servicio de outsourcing.
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Resultado:
Tabla N°19
Tipo de servicio Calificacién %

Administracidén de personal 13 43.33
Servicios de captura y digitalizacién de datos 2 6.67
Administracién, supervisidén y realizacidn de 13 43.33
proyectos de ingenieria

Mantenimiento y limpieza de instalaciones 15 50.00
Servicios de capacitacién especializados 14 46.67
Consultoria en implementacidén de sistemas de 10 33.33
gestién de la calidad (SG)

Otros 0 0.00
4 N
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llustracion N°8
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Interpretacién de los resultados

Las empresas encuestadas nos indican que un 50% de los servicios
que se subcontratan la mayoria son en servicios de mantenimiento y
limpieza de 1las instalaciones, un 46% las empresas buscan la
contratacién de servicios de capacitacidén especializados, luego
nos indica que un 43.33% de las empresas encuestadas dicen que el
tipo de servicio de subcontrato en forma de outsourcing lo hacen
en administracién de personal y en la supervisidédn en la
realizacidén de proyectos, las consultorias en gestidén de la
calidad nos muestran un 33%, por lo que es muy requerida para las

empresas.

Pregunta No. 5

En el Aarea de administracién de personal, ;Qué valor o valores
agregados consideraria indispensable para utilizar un servicio de
outsourcing?

Objetivo:
Conocer los valores agregados que las empresas consideran
indispensables al contratar un servicio outsourcing.

Resultado:
Tabla N°20
Valores agregados al servicio Outsourcing Cal. %
Clinica Empresarial 10 33.33
Descuentos especiales a empleados en 9 30.00

establecimientos como farmacias, supermercados,
restaurantes, almacenes, etc.

Transporte de personal 8 26.67
Plan de sustitutos por incapacidades, ausencias, 6 20.00
vacaciones, u otros motivos

Incentivos a empleados en fechas especiales como 5 16.67
Navidad, dia de la madre, etc.

Programacién y coordinacién de vacaciones 3 10.00
Servicios financieros a empleados, tales como 4 13.00

préstamos con descuento en planillas, adelanto
de salario, cooperativa de empleados, etc.

Otros 2 6.67
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llustracion N°9
Interpretacién de los resultados
En cuanto a 1los valores agregados que prefieren las empresas

entrevistadas, fue la de clinica empresarial el cual cuenta con un
33.33% de aceptacidén, en segundo lugar nos indica los descuentos
en supermercados, farmacias, etc. Luego con un 26% indica que el
transporte de personal es uno de los valores agregados méas

aceptable para las empresas encuestadas y en un 20% el plan de
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sustitucidédn por incapacidades, ausencias, vacaciones en el cual

se provee en forma extra beneficios.

Pregunta No. 6

ésCuadndo piensa en adquirir servicios de captura y digitalizacién
de datos? ;Con que objetivo u objetivos desea adquirirlo®?

Objetivo:
Determinar cudles son los beneficios que obtendrd la empresa al
contratar estos servicios.

Resultado:
Tabla N°21
Objetivos del servicio de captura y Calificacién %
digitalizacién de datos
Economia en el uso de papel 7 23.33
Ahorro de espacio fisico 8 26.67
Facilidad de ubicacién de la informacidn 7 23.33
Respaldo de informacidén 8 26.67
Otros 0 0.00
Total 30 100.00
/
Objetivos que buscan las empresas al contratar
el servicio de captura y digitalizacion de datos.

30,00% 26,67% 26,67%

25,00% 23,33% 23,33%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%

0,00%
0,00% T T
Economia en el uso Ahorro de espacio Facilidad de Respaldo de Otros
de papel fisico ubicacién de la informacion
informacion

-

llustracion N°10
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Interpretacién de los resultados

Las empresas al contratar los servicios de captura y
digitalizacién de datos los resultados de la encuesta indica que
un 26.67% tiene como objetivo el ahorro del espacio fisico, un
26.67% indica que las empresas lo que buscan es un respaldo de su
informacidén, un 23% de las empresas encuestadas buscan economia en
uso de papel, un 23,33% buscan facilidad de ubicacién de 1la

informacién.

Pregunta No. 7

El servicio de administracién, supervisién y realizacién de
proyectos de ingenieria se contrata ;Con que objetivos?

Objetivo:

Determinar el propdésito con el cual son contratados los servicios
de administracidén, supervisidn y realizacidédn de proyectos.

Resultado:
Tabla N°22
Objetivos Calificacién %
Economia en la administracidén de 11 36.67
compras en el proyecto
Evitar conflictos de intereses en la o 20.00

calidad del producto del proyecto

Independizar la administracidén del 7 23.33
proyecto de la burocracia de la empresa

Asegurar la utilizacidén de medidas de 6 20.00

seguridad industrial pertinentes

o°

Otros 0 0.0
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Objetivos con los que se contrata el servicio de
administracidon, supervision y realizacion de

proyectos.
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llustracion N°11

Interpretacién de los resultados

Los objetivos que las empresas buscan segun la informacién
recopilada es la economia en la administracién de compras en un
proyecto dando un 36.67% con referencia a las empresas
entrevistadas, un 23.33% buscan independizar la administracidén del
proyecto de la burocracia de la empresa, un 20% de las empresas
encuestadas considera que es importante asegurar la utilizacién de
medidas de seguridad industrial; mientras que otro 20% lo hace por
evitar conflictos de interés en la calidad del producto en el

proyecto.
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Pregunta No. 8

¢En qué criterios se basaria para tomar la decisién de adquirir
servicios de mantenimiento y limpieza de instalaciones?

Objetivo:
Determinar cudles son los aspectos importantes que consideran las
empresas para optar por un servicio de outsourcing en el &area de

mantenimiento y limpieza de instalaciones.

Resultado:

Tabla N° 23

Criterios Calificacién %

Experiencia 10 33.33

Equipo y materiales utilizados 5 16.67

Cumplimiento de las normas seguridad 7 26.67

industrial
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llustracion N°12

Interpretacién de los resultados

Segun los criterios para adquirir la contratacidédn de un servicio
de mantenimiento vy limpieza de instalaciones, las empresas
encuestadas reflejaron que un 50% le dan mucha prioridad al wvalor
monetario en el precio del servicio, un 33,33% la experiencia y un
30% la referencia de clientes actuales y el nivel técnico del
personal que realiza las actividades, en cuanto al cumplimiento de
las normas de seguridad industrial 26.67% y por ultimo el equipo y
materiales representando un 16.67%.




Pregunta No. 9

isContrataria los servicios de capacitaciones especializadas®?

Objetivo:
Conocer cuantas empresas estan interesadas en contratar
servicios de capacitaciones especializadas.

Resultado:
Tabla N°24
Opcién No de empresas %
Si 21 70.00
No 9 30.00
Total 30 100.00
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los

Empresas interesadas en contratar los servicios
de capacitaciones especializadas.

80,00%

70,00%

70,00% -

60,00% -

50,00% -

40,00% -

30,00%

30,00% -
20,00% -
10,00% -

0,00% -

S|

llustracion N°13

Interpretacién de los resultados

En relacidén a los servicios de capacitaciones especializadas un
70% de los encuestados respondieron que si contrataria dichos
servicios y 30% no porque la empresa tiene un departamento que los

realiza.

Pregunta No. 10




84

Si contesto si a la pregunta anterior ;En qué Aareas le gustaria se
enfocaran las capacitaciones?

Objetivo:
Determinar qué tipos de servicios son considerados al momento en
que se decide contratar los servicios de capacitaciones

especializadas.
Resultado:
Tabla N°25
Tipos de servicios Calificacién %

Seguridad Industrial 8 26.67
Gestién de calidad y mejora 9 30.00
continua
Administracién 0 0.00
Recursos Humanos 5 16.67
Tecnologias de informacién 1 3.33
Mercadeo y ventas 6 20.00
Finanzas 5 16.67
Procesos productivos 0 0.00
Logistica 0 0.00
Compras y suministros 6 20.00
Organizacién y métodos 0 0.00
Formulacién y evaluacién de 4 13.33
proyectos
Eficiencia energética 6 20.00

Otros 0 0.00
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Tipos de servicios.

35% 30,009

30% -

25% -

20,00% 20,00% 20,00%

20% - 16,67% 16,67%

15% - 13,33%

10% -

o

5% -

0,00%
O% n T T T

0,00% 0,00% 0,00%

0,00%

Administracion
Recursos Humanos
Mercadeo y ventas

Finanzas
Logistica

proyectos

continua
Procesos productivos

Seguridad Industrial
Eficiencia energética

Compras y suministros
Organizacién y métodos

Tecnologias de informacién -

Gestidn de calidad y mejora
Formulacién y evaluacion de

Otros

llustracion N°14

Interpretacién de los resultados

Los servicios de capacitacidédn que la mayoria de los encuestados
estan interesados en contratar son en Gestidén de calidad y mejora
continua en un 30%, seguridad industrial un 26.67%, mercadeo vy
ventas, compras y suministros, eficiencia energética en un 20%,
finanzas y recursos humanos un 16.67% y por ultimo formulacidén vy
evaluacién y proyectos con 13.33%

Pregunta No. 11

¢En qué modalidad 1le gustaria recibir los servicios de
capacitacién especializada?

Objetivo:

Conocer como son las preferencia las empresas recibir estos
servicios.

Resultado:
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Tabla N°26
Opciones Cantidad %

En instalaciones del cliente 14 66.67
Fuera de la empresa (centro de 5 23.80
capacitaciones)

En linea (a través de internet de forma 0 0.00
virtual)

Combinacidén entre personal y virtual 1 4.76
No contestaron 10 4.77

Total 30
4 N

Modalidad para ofrecer los servicios de
capacitacion especializada.

80,00%
66,67%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
En instalaciones del Fuera de la empresa En linea (atraves de Combinacion entre
cliente (centro de internet de forma personal y virtual
9 capacitaciones) virtual) )

llustracion N°15

Interpretacién de los resultados

El 66.67% de las empresas encuestadas prefieren las capacitaciones
en las propias instalaciones, el 23.80% las prefieren fuera de la
empresa en un centro de capacitacién y un 4.76% de las empresas
entrevistadas las prefieren las capacitaciones en forma personal y
virtual concluyendo con esta informacién que las empresas las
prefieren en sus instalaciones.

Pregunta No. 12
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sCémo desearia financiar su capacitacién?

Objetivo:

Conocer el medio o la fuente de financiamiento de las empresas
para recibir los servicios de capacitacién.

Resultados:
Tabla N°27
Opciones cantidad %
Fondos propios 3 14.28
Insaforp 18 85.71
FONDEPRO 0 0.00
Instituciones financieras o 0 0.00
privadas (bancos, ASI, Céamara de
comercio)
BMI 0 0.00
A plazos 0 0.00
Otros 0 0.00
4 )
Fuentes de financiamiento.
90,00%
85.71%
60,00%
30,00%
14.28%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
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llustracion N°16

Interpretacién de los resultados

Segln las empresas entrevistadas indican que la fuente principal
es por medio de INSAFORM en la grafica se muestra indica gque un
85.71% optan por esta opcidén y un 14.28% de las empresas optan por
fondos propios.

Pregunta No. 13
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sContrataria los servicios de consultoria en Sistemas de Gestién

de Calidad?

Objetivo:

Indagar cual es el interés de las empresas en contratar servicios

de consultaria en sistemas de gestidén de calidad.

Resultados:
Tabla N°28
Respuestas Cantidad %
Si 19 0.70
No 11 0.30
Total 30 100.00
4 N
Interes por contratar servicios de
consultoria en sistemas de gestion de
calidad.
80,00% 70,00%
60,00% -
40,00% - 30,00%
20,00% -
0,00% - T
Sl
& /
llustracion N°17
Interpretacién de los resultados
Del total de empresas encuestadas nos indican que en un 70% se

encuentran interesadas en los servicios de consultoria en sistemas

de gestidn de calidad por lo que percibiendo mayor

esta area.

una demanda en



89

Pregunta No. 14

Si contesto si a la pregunta anterior ;Bajo qué normativa de
gestién de calidad 1le gustaria recibir 1los servicios para su
certificacién?

Objetivo:
Indagar cual es el interés de las empresas en contratar servicios
de consultaria en sistemas de gestidén de calidad.

Resultados:
Tabla N°29
Normativas de gestidén de Cantidad %
calidad
ISO 9001:2008 14 73.68
ISO 17500 0 0.00
ISO 14000 2 10.53
OSHAS 18000 3 15.79
ISO 22000 0 0.00
/
Tipos de normativas de gestion de calidad
80,00% 73,68%
60,00%
40,00%
20,00% 10-53% 15,79%
0,00% - 0,00%
0,00% . — . .
L SO 9001:2011 ISO 17500 ISO 14000 OSHAS 18000 I1SO 22000

llustracion N°18

Interpretacién de los resultados

Segun la informacidén recolectada por las encuestas las empresas
prefieren las normativas en gestidén de calidad ISO 9001:2008 dando
un resultado de preferencia de un 73.68% y las de gestidén en OSHAS
18000 en un 15.79% ademds las normas ISO 14000 obtuvieron una

aceptacién de 10.53%.
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CAPITULO IV PROPUESTA

PROPUESTA DE MEJORA Y DIVERSIFICACION DE LOS SERVICIOS

Nombre de la Empresa
3M OUTSOURCINGS.A. DE C.V.

Modelo de negocios

Al tomar en cuenta la conocida Matriz Producto/Mercado, donde se
identifican las oportunidades de crecimiento en las unidades de
negocio de una organizacidén, el modelo que la propuesta buscara
desarrollar los dos cuadrantes superiores del mercado actual,
correspondientes a penetracién de mercado 'y desarrollo de

productos.

El cuadrante de penetracidédn de mercado buscara desarrollar 1los
servicios actuales para mantenerlos dentro de margenes aceptables
de rentabilidad, mientras que las estrategias orientadas al
cuadrante de desarrollo de nuevos productos se concentrara en
introducir y expandir las dos nuevas lineas de negocio, en este
cuadrante se concentrara la mayor cantidad de recursos por gque las
lineas actuales a largo plazo no tienen buenas perspectivas de

crecimiento y sostenibilidad.

Productos
Tradicionales Huevos
. Penetracidn en Desarrollo de
Tradicionales Shnaread productos

Mercaidos

Dezarrollo de : ! 2
Huevos Diversificacion
mercados

llustracion N°19 Matriz Producto/Mercado
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Nombre de los Servicios

° Administracidén de personal

° Administracién de planilla

. Reclutamiento, seleccién y contrataciédn de personal

° Servicios de digitalizacidén y captura de datos

. Administracidén, supervisién y realizacidédn de proyectos de
ingenieria

] Mantenimiento y limpieza de instalaciones

Nuevos servicios

° Servicios de capacitacién especializados

. Consultoria en la implementacidén de Sistemas de Gestidn de

Calidad (SGC)

1. Servicios de Capacitacién Especiales

1.1. Identificacién del producto o servicio
Nombre del producto o servicio: Servicios de capacitacién

especiales

Es una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo
propbésito general es preparar, desarrollar e integrar a 1los
recursos humanos al proceso productivo, mediante la entrega de
conocimientos, desarrollo de habilidades vy actitudes necesarias
para el mejor desempefio de todos los trabajadores y adaptarlos a

las exigencias cambiantes del entorno.


http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
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Caracteristicas Y funciones principales:

La funcidén de la capacitacidén se inserta como parte integrante del
acontecer cotidiano de las empresas y para cumplir con sus
objetivos, toma informacidén del medio ambiente y del mismo centro

de trabajo.

Si bien es cierto que la capacitacidén no es el UGnico camino por
medio del cual se garantiza el correcto cumplimiento de tareas vy
actividades, si se manifiesta como un instrumento dgue ensefia,
desarrolla sistemadticamente y coloca en circunstancias de
competencia a cualgquier persona, bajo este marco, la funcidén de

la capacitacién es:

* Promover el desarrollo integral del personal cuyo fruto sera el

desarrollo de la organizacidn.

* Propiciar y fortalecer el conocimiento técnico necesario para el

mejor desempefio de las actividades laborales.

* Perfeccionar al colaborador en su puesto de trabajo.

1.2 Alcance

Seran desarrolladas ©para el sector ©publico y ©privado en
capacitaciones del sistema de gestién de calidad (SGC), seguridad
industrial, abiertas y cerradas conforme a los requerimientos del

cliente.

1.3. Objetivos

General

. El objetivo general de la capacitacién sera lograr la
adaptacién de personal para el ejercicio de determinada
funcién o ejecucién de una tarea especifica, en una

organizacién.
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Objetivos Especificos

° Incrementar la productividad

o Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo

° Facilitar la supervisidén del personal

° Proporcionar a la empresa recursos humanos altamente

calificados en términos de conocimiento, habilidades vy

actitudes para el eficiente desempefio del trabajador.

° Desarrollar el sentido de responsabilidad hacia la empresa a
través de una mayor competitividad y conocimientos
apropiados.

° Lograr que se perfeccionen los ejecutivos y empleados en el

desempefio de sus puestos tanto actuales como futuros.

] Mantener a los ejecutivos y empleados permanentemente
actualizados frente a los cambios cientificos y tecnoldgicos
que se generen proporciondndoles informacidén sobre la
aplicacidén de nueva tecnologia.

° Lograr cambios en el comportamiento del empleado con el
propdésito de mejorar las relaciones interpersonales entre
todos los miembros de la empresa, logrando condiciones de

trabajo mas satisfactorias.

1.4 Estado Actual del servicio

1. Disponibilidad: Actualmente se tiene la disponibilidad para
lanzarlo al mercado en las &reas de seguridad industrial y del
sistema de gestidén de calidad para poder ser ofertados en

capacitaciones cerradas y abiertas con o sin INSAFORP

2. Capacidad profesional o técnica con la que se cuenta: Se cuenta

con consultores con experiencia técnica y académica comprobable.
3. Fortalezas del servicio:

1. Inscritos para desarrollar capacitaciones mediante INSAFORP.
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2. Se cuenta con consultores especializados en el area

3. Los clientes actuales estdn en la disposicidén de adquirir

estos servicios

4. Aspectos que podrian mejorarse espacios: Los canales de
comunicacién de los servicios vy los valores que la competencia en

esta actividad ofrece

1.5 Ventajas competitivas

Las principales ventajas del producto son:

1. A nivel de precio: Son accesibles a las empresas en general,
acceso a los beneficios gque presta INSAFORP y que pueden ser

adquiridos en diferentes momentos y a corto plazo.

2. A nivel de calidad: Son garantizados debido a la experiencia

técnica y académica que tienen los consultores

3. A nivel de otros elementos que lo diferencian de la competencia
(funciones, atributos especiales): La temdtica a desarrollar en su
mayoria se realizard en capacitaciones completamente practicas;
como talleres de implementacidén y desarrollo en Seguridad

Industrial y Sistema de Gestidén de Calidad.
4. Las principales ventajas por "derechos de propiedad" son:
a. Confiabildad de la informacidén a desarrollar

b. El equipo calibrados bajo laboratorio y materiales a utilizar

con estandares de calidad en seguridad.

c. El capital humano a realizar el servicio se regird a estandares
internacionales como la Normas Internacionales de Seguridad

Industria, Normas OHSAS, La Norma ISO 9000
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1.6. Branding
Posicionamiento:

1. Se clasificardn los sectores a donde seran dirigidas las
capacitaciones a impartir y generar bases de datos conforme a
los sectores.

2. Se crearadn bases de datos de empresas conforme a las
capacitaciones a impartir

3. Se promovera mediante correos electrénicos, llamadas
telefdénicas, medios de comunicacién, red social y mediante

las gremiales.

Especialistas: Realizacidn de seleccidn de consultores
especializados en diferentes 4reas para la disposicidén de

diferentes eventos a realizar

Una Atencién Personal unica: Personal calificado y entrenado para

la atencidén y seguimiento de los requerimientos del cliente

Los mejores profesionales: Especialistas con experiencia
académica y técnica para el desarrollo de seminarios y

capacitaciones.

Las mejores instalaciones: El lugar donde se desarrollaran
dependerd de la solicitud de cliente y en los casos de seminarios
y capacitaciones a las empresas en general, se realizardn en
hoteles reconocidos o en salas de capacitacidén de facil acceso con

atencidén calificada

1.7 Metas a Corto plazo:

Moda: Las capacitaciones se desarrollaran conforme a las
exigencias y las necesidades del mercado, no se mantendran las
mismas en el tiempo sino més bien a las que requiera en la

actualidad

Despertar el deseo: mediante temdticas nuevas e innovadoras para
mejoras sus practicas, cambios en las legislaciones, nuevas

practicas y tecnologias
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Facilidad para descubrir:

1. La empresa realizard, mediante el desarrollo de las
capacitaciones o seminarios, encuestas o entrevistas con los
clientes acerca de otros servicios o capacitaciones que prefiere

para el futuro a corto, mediano y largo plazo

2. Mediante estudios de mercados que se realicen cada 6 meses para

la identificacidén de las necesidades del mercado
Garantia de resultados:

1. Las capacitaciones y seminarios a realizarse se desarrollaran

en las fechas establecidas.

2. Se contard con especialistas autorizados por INSAFORP para el

desarrollo de la misma

3. Consultores con acreditaciones nacionales e internacionales vy

con reconocimiento en el mercado.

1.8 Metas a Mediano plazo

Fidelizacidén: Inicialmente se contard con la experiencia que se ha
tenido de los servicios tradicionales qgque se tienen actualmente
con los clientes actuales y comprobar que con el mismo
profesionalismo que se ha trabajado hasta este momento, pueda

asegurar la nueva linea de negocio.

La comprobacién de que los seminarios a impartir cumplan con las

expectativas previas a la capacitaciédn.

La verificacién de la satisfaccidédn en el servicio ofrecido
mediante el seguimiento de satisfaccidén del cliente por medio de
consultas telefénicas, evaluando en qué &reas se puede mejorar,
asi mismo comunicando invitaciones a seminario libres que les

permitan profundizar los temas desarrollados u otros de interés.



1.9. Estrategia del servicio
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Apoyo de INSAFORP

-Se impartiréan capacitaciones y
seminarios con apoyo del 30%,
45%,65%,85%.con el INSAFORP

-Se crearéan pagquetes de
capacitaciones cada 6 meses para

obtener mayor aporte de INSAFORP vy
que las empresas tengan mayor acceso

a los mismo y con apoyo del 100%

Descuentos especiales para | - Descuentos de 10 % a 15% vy 4

capacitaciones cerradas horas adicionales de consultoria.

(Capacitaciones Cerradas: son

las que solicitan las

empresas para ser recibidas

exclusivamente por el

personal de la compafiia)

Seminarios % desayunos | Invitacién seminarios y desayunos

conferencia de temas de | conferencia de temas de actualidad

actualidad de medio dia gratuitos para
clientes y a empresas que puedan
tener interés del tema a
desarrollar.

Consultores para el | Se sugiere contar con una base de

desarrollo de las | datos de consultores nacionales y

capacitaciones extranjeros para poder ofertar a

los clientes segln lo requiera.

1.10 Estrategia Fidelizacién
v' Implementacién de un

cliente, (“CRM' /

administrador de

Customer

relaciones con el

Relationship Management) para

mantener un historial de clientes y tener identificado 1los

gustos y preferencias de los mismos.
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v Realizar wuna <clasificacién de clientes y ofertar los
siguientes beneficios

v Realizar ©promociones focalizadas segun las preferencias
detectadas en el cliente gracias a la clasificacidén del CRM.

v" Mantener un registro de las capacitaciones impartidas, no
solo por cliente sino por empleado del cliente gque permita
ofrecer capacitaciones que mejoren los curriculos especificos

de cada empleado o de la empresa como tal.
1.10.1 Cliente directo
Bono Servicios:
Para la préxima capacitaciédn un 25% de descuento.

Tarjeta Preferente: Si el cliente ha cursado mas de 5
capacitaciones en é1l1 afilo tendrd derecho a un descuento fijo del
35% en capacitaciones y seminarios con una tarjeta previamente

obtenida.

1.10.2 Web Services / Revista:

v Se cuenta con pagina Web la cual se sugiere que se le dé
una imagen diferente y agregar estos servicios de
capacitacidén como nuevas lineas de negocio el cual también
servird para ver las capacitaciones a impartir en el mes.

v Publicidad mediante revistas de gremios como la Asociacién
Salvadorefia de Industriales (ASI), Cémara de Comercio y otras

para dar a conocer los servicios a las empresas.
1.10.3 Cliente/prescriptor

Tarjeta S. Preferente: Para clientes empresariales, realizar un
andlisis por frecuencia de servicios y <clasificar segun se
posicionen en el mercado o en base a la suscripcidén de empleados

a las capacitaciones
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v' Tarjeta azul para clientes nuevos contando con un 15% de
descuento

v' Tarjeta plateada: Clientes que constantemente contratan
capacitaciones y otros servicios tendran 25% de descuento

v' Tarjeta de Oro: Para clientes que tienen servicios
actualmente con la compafiia y adgquieran esta nueva linea 35%

de descuentos.
1.10.4 Pack servicio largo plazo

Prescriptor indirecto: Descuento de 30% a 45% segun el volUmen de
personas por empresa cuando son cerradas y cuando son abiertas de

15% a un 25%.

Tarjeta S. preferente: Descuesto de 30% a 45% segln el vollmen de
personas por empresa cuando son cerradas y cuando son abiertas de

20% a un 30%.
1.10.5 Beneficios especiales permanentes

v 4 horas gratis en consultorias, capacitaciones, seminarios
cerrados.

v Descuentos especiales para las préximas capacitaciones para
empresas e individuales.

v' Boletines o revistas de temas de interés.

v\ Capacitaciones gratuitas para empresas.

1.11 Plan de Marketing
1.11.1 Politica de producto

Los servicios de capacitacidén especializadas seran desarrolladas

de la siguiente manera:

Capacitaciones cerradas: Este tipo de servicios se realizaran de
temdtica solicitada por el cliente. Asi como también se podré

concursar con capacitaciones que oferta el INSAFORP.
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Capacitaciones abiertas: Este tipo de servicios se realizardn con
diferentes temédticas de actualidad y se impartirdn en su mayoria

con apoyo del INSAFORP.

Consultorias especializadas: Este tipo de servicios se realizaréan
de tematica solicitada por el cliente en cuanto a los materiales
y el equipo a utilizar los proveerd 3M Outsourcing a no ser dque
el equipo sea especializado lo brindard el cliente o segln

acuerdos contractuales.
1.11.2 Politica de precio.

Estas se basardan a las estimaciones del mercado manejando los

siguientes estéandares.

Capacitaciones cerradas: Los precios se negociardn dependiendo de
la solicitud del cliente, el nuUmero de empleados, el material a
utilizar y el tipo de consultor que necesite la empresa sean por

requerimientos del cliente o por licitacidén publica.

Capacitaciones abiertas: En su mayoria las financiard el INSAFOR,
adicionalmente se mantendradn descuentos especiales conforme a la

frecuencia y al nUmero de participantes por empresa.

Consultorias Especializadas: Los precios se negociaran
dependiendo de la solicitud por el <cliente, el nUmero de
empleados, material y equipo a utilizar y el tipo de consultor

que necesite la empresa.

Condiciones de venta

v' Suscripcién de los participantes a INSAFORP y el registro de
cliente a la base de datos de la empresa.

v" SegUn acuerdos contractuales.

<\

Crédito maximo de 60 dias plazo.

v' Pago al inicio del seminario.
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2. Consultoria En Sistema de Gestidén de Calidad.

2.1. Identificacién del producto o servicio.

1. Nombre del producto o servicio: Consultorias en implementacién

del Sistema de Gestidén de Calidad.

El desarrollo e implantacidén del Sistema de Gestidén de Calidad,
basado en la Norma Internacional ISO 9001 2008. Las iniciales ISO
provienen de las palabras en ingles Internacional Organization for
Standarizatidén. Basado en gestién del proceso productivo que
administra y mejora la Calidad del producto y/o servicio de una
compafiia mediante la optimizacién del capital humano y 1los

recursos materiales.

2. Caracteristicas o funciones principales:

Un sistema de gestidén de la calidad (SGC), es una estructura
operacional de trabajo, bien documentada e 1integrada a los
procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de
la fuerza de trabajo, la maguinaria o equipos, y la informacidén de
la organizacidén de manera practica y coordinada y que asegure la

satisfaccidén del cliente y bajos costos para la calidad.

2.2. Alcance
Inicialmente se realizardn servicios en la Norma ISO 9001-2008

para el sector publico y privado.

2.3. Objetivos

General

° Fomentar en las empresas del sector publico y privado, el
perfeccionamiento de su operatividad vy la calidad de 1los
servicios o productos que ofrece a su cliente interno vy

externo.
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Objetivos especificos

. Implementar procedimientos que permitan evaluar los
resultados deficientes en los indicadores, determinando
causas raices de los problemas y generando soluciones
técnicas viables mediante equipos de trabajo
interdisciplinarios, de multidreas o transversales.

° Establecer indicadores cuantificables, respecto a la politica
de calidad, es decir, los buenos deseos y suefios de la alta
gerencia respecto a los estédndares de calidad que se
relacionan con sus clientes, sus empleados, el mercado, sus
productos y servicios.

. Determinar para cada indicador wun algoritmo de céalculo,
responsables de medicién, andlisis y evaluacidn, frecuencia
de medicidédn y metas a alcanzar con ellos, el establecimiento
de las fuentes de informaciédn que dan origen a cada uno,

estrategia de difusidn.

2.4. Estado actual del servicio
Diagnéstico del estado actual en que se encuentra su producto o

servicio en términos de:

1. Disponibilidad del servicio: Se cuenta con consultores de
experiencia comprobada dentro y fuera de la organizacidén en la
implementacidén de sistemas de gestidén de calidad, pudiendo brindar

servicios desde el disefio, implementacidédn y seguimiento en SGC.

2. Capacidad profesional o técnica con la que se cuenta: Ademds de
contar con el recurso interno con las experticias necesarias, se
cuenta con el apoyo de consultores nacionales e internacionales
con las experticias necesarias, organizacionalmente se cuenta con
la experiencia de haber mantenido la certificaciédn desde el 2005
pasando por las correspondientes auditorias de seguimiento vy

certificaciédn.
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3. Fortalezas del servicio:

1. Se cuenta con consultores especializados en el 4&rea de

renombre nacional e internacional.

2. La organizacién cuenta con la infraestructura iddénea para
desarrollar todas las actividades referentes al acompafiamiento en

lo referente a SGC.

3. Existe un gran interés en adquirir estos servicios ya que abre
las puertas a las empresas a ofertar sus servicios a otras
empresas que vya cuentan con la certificacién y estidn muy

interesados en que sus proveedores también la posean.
4. Aspectos que podrian mejorarse:

Incorporacién de un sistema informdtico que sirva de soporte al
seguimiento y control de las acciones y del SGC que permita
reducir los esfuerzos necesarios para mantener toda la
documentacién relacionada, actualmente ninguna empresa del pais

cuenta con este agregado en los servicios de consultoria.

2.5. Ventajas competitivas

Las principales ventajas del producto son:

1. A nivel de cobertura y mercado objetivo: Los clientes que
desean el tipo de servicios de consultoria no se limitan a un
grupo especifico o seccionado, practicamente el universo completo
de empresas son clientes potenciales de los servicios, ya que la
certificacién se estd volviendo cada vez mas una exigencia en el

mundo globalizado de hoy.

2. A nivel de costos en el servicio: la empresa al mantener una
estructura relativamente pequefia y mantener el contacto con
consultores especialistas que no trabajan solo para la
organizacidén, permite mantener una estructura de costos Dbajos

ofreciendo precios con altos méargenes de ganancia y una alta
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libertad para competir a nivel de precio con organizaciones méas

grandes.

3. A nivel de otros elementos que lo diferencian de la competencia
(funciones, atributos especiales): Continuidad en el servicio a
través del tiempo, para auditorias de seguimiento vya que la
mayoria de empresas que ofrecen este servicio se dedican méds a la

implementacién y no al seguimiento del SGC.
4. Las principales ventajas por "derechos de propiedad" son:

a) Confiabildad de la informacion a utilizar para el
levantamiento de procesos y procedimientos.

b) E1 equipo y materiales a utilizar idéneos para el desarrollo
e implementacion.

c) Personal calificado vy certificado para la implementacion del

SGC.

2.6. Branding

Posicionamiento:

Mediante las estrategias se buscard que las empresas piensen en 3M
outsourcing no como proveedora de servicios de administracidn de

personal y outsourcing si no también en consultorias del SGC.

Especialistas La seleccidén de consultores especializados en

diferentes &areas del SGC.

Una Atencién Personal uUnica: Personal calificado y entrenado para

la atencién y seguimiento de los requerimientos del cliente.

Los mejores profesionales: Especialistas con experiencia

académica y técnica en la consultoria del SGC.

Las mejores instalaciones: E1 lugar a desarrollarse dependera de

la solicitud del cliente.



105

2.7 Metas a Corto plazo:
Moda: La consultorias del SGC se desarrollard y se implementaré
conforme a las exigencias del cliente y a los constantes cambios

en la norma.

Despertar el deseo: Mediante las exigencias del cliente vy de los
proveedores ya que en su mayoria el entorno solicita de compafiias
que estén certificadas con ISO 9000-2008 para realizar sus

negocios.
Facilidad para descubrir:

1. En la atencién de los cambios y el entorno en cuanto a
cambios de normativas, leyes vy exigencias en el mercado.
2. Mediante estudios de mercados que se realicen cada 6 meses

para la identificacidén de las necesidades del mercado.
Garantia de resultados:

1. Lograr la certificacién del Sistema de Gestidén de Calidad
ISO 9000-2008.

2. Obtener que 1los clientes mantengan la certificacién en el
tiempo con las auditorias de seguimiento con el soporte

brindado por 3M Outsourcing.

2.8 Metas Mediano Plazo:

Fidelizacién: Inicialmente se contard con la experiencia que se ha
tenido de los servicios tradicionales que se tienen con 1los
clientes actuales y comprobar que con el mismo profesionalismo que
se ha trabajado hasta este momento, pueda asegurar la nueva linea

de negocio.

Y en segundo lugar con las empresa que logren la certificacidn y
que sirvan de referencia para mantener clientes actuales y atraer

nuevos consumidores.
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del seguimiento de 1la

satisfaccién en el servicio ofrecido por encuestas de satisfaccidn

del cliente.

2.9. Estrategia del servicio

Identificacién de instituciones

publicas que no estén certificadas.

Conforme a la Ley de Calidad que propuso

el gobierno en el afio 2011, realizar la

identificacién de instituciones publicas
que no estédn certificadas para ofrecer
los beneficios y ventajas que se

obtendrian con la certificacidén ISO 9000-

2008.

Identificacién de empresas privadas
que ofrecen servicios al gobierno y
a empresas extranjeras que aun no

estdn certificas con ISO 9000-2008.

Realizar un estudid que permita
identificar proveedores, servicios,
productos que adquiere el estado o
organismos internacionales para poder
ofrecer consultorias de implementacidn

del SGC 9000-2008 para poder cumplir con

requisitos de proveedores vy clientes

certificados, garantizando la calidad del

producto o servicio que se ofrece.

Implementacién de un sistema | La consultoria de implementacidén del SGC

informatico. 9000-2008 ird acompafiada de un sistema
informdtico que permita controlar y dar
seguimiento a las acciones del sistema de
gestidén de calidad.

Consultores nacionales vy | Se sugiere tener una base de datos de

extranjeros.

consultores nacionales y extranjeros

para poder ofertar a los clientes segln

lo requieran.

2.10. Estrategia Fidelizacién.

Implementacidn

(CRM, Customer Relationship Management)

de un administrador de relaciones con el cliente,

para mantener un historial
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de las auditorias integrales o de seguimiento antes de auditorias

de re-certificacidn.

Se deberd mantener un registro de empresas certificadas para

darles seguimiento a las auditorias integrales al SGC.
Cliente directo.

Realizar promociones para dgque las empresas gue lograron la
certificacién con 3M Outsourcing puedan dar testimonios a
terceros, conferencias, capacitaciones de la experiencia de 1la

certificacién, se les brindard 2 auditorias integrales al afio.
Web Services / Revista:

v' Se cuenta con pagina Web la cual se sugiere que se le de
una imagen diferente y agregar estos servicios de
capacitacién como nuevas lineas de negocio el cual también
servird para ver el servicio de consultoria de implementacién
del SGC.

v Publicidad mediante revistas de gremiales como la ASI,
Céamara de Comercio e Industria y otras para dar a conocer 1los

servicios a las empresas.
Cliente/prescriptor

Clientes actuales: Descuentos del 25% para clientes que tienen
contratos de otros servicios para auditorias integrales o de

seguimiento.

Clientes nuevos y que adquirieron 1la certificacién con 3M
Outsourcing: Descuentos de 35% en auditorias de integrales y de

seguimiento

v' Beneficios especiales permanentes
v' Asesoria técnica en cuanto a dudas de la norma o aplicaciones
a los procesos y procedimientos;

v Boletines o revistas de temas de interés,



108

v' Capacitaciones gratuitas ©para la certificacién de auditores

internos de <calidad wuna vez al afio para empresas dque
obtengan la re-certificaciédn, para un empleado de la
compafiia.

2.11. PLAN DE MARKETING

Politica de producto.

2.11.1 El1 servicio de consultoria se realizard en lugar de la
empresa, en las fechas y horarios que se establezcan con mutuo

acuerdo con el cliente.

Es responsabilidad del <cliente capacitar vy actualizar a los
auditores internos que daradn el seguimiento al sistema de gestidn,

aunque 3M puede brindar este servicio complementario.
2.11.2 Politica de precio.

Los precios se basaran segin el mercado manejando los siguientes

parametros para establecer el precio:

Tamafio de la compafiia: Dependiendo del tamafio de la empresa que
desea los servicios de consultoria se establecerd el precio de los
mismos, tomando en cuenta que a mayor numero de empleados el

esfuerzo para implementar un SGC es mayor.

Cantidad y complejidad de 1los procesos de procedimientos a
implementar: A mayor complejidad y numero de procesos a certificar
mayor es la cantidad de horas de capacitacidén necesarias, por 1lo

que el precio aumenta directamente proporcional a este factor.

2.11.3 Procedencia de 1los consultores y valor de los mismos:
Existe una gran variedad de consultores nacionales vy
extranjeros, cuando estos son extranjeros se incurre en
gastos de wviaticos, hospedajes, etc., por lo que el
valor del servicio aumenta. También cuando los

consultores son de mayor renombre, el wvalor de la
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consultoria tiende a elevarse por lo que el valor del
servicio se ve afectado.

2.11.4 Condiciones de venta.

v" SegUn acuerdos contractuales.

<\

Crédito maximo de 60 dias plazo.

v' Estableciendo 3 etapas, el 35% al concluir la etapa de
sensibilizacidén, en la etapa de levantamiento de procesos y
procedimientos el 45% y el restante 20% al concluir el manual

de calidad, y la implementacidén del SGC.

3 Estrategias de servicios Tradicionales.

3.1 Estrategias para el servicio de Administracién de personal.

En el marco de este servicio, segin la encuesta de opinidn
realizada y el diagnéstico realizado se constatdé que los clientes
valoran tres aspectos: La clinica empresarial, descuentos,
promociones con supermercados, farmacias y otros establecimientos
y el transporte de personal. En este sentido se plantean las
siguientes estrategias para mejorar la oferta actual en el

servicio de administracién de personal:

1. Incluir diferentes planes de <cobertura en la clinica

empresarial.

a. El plan plateado que incluye atencidén medica dentro de
la clinica con servicio de citas de tal forma que los
empleados no pierdan tiempo en el seguro social, entrega
de medicinas en el lugar de trabajo 'y <charlas
semestrales de diferentes toépicos de interés en Salud.

Con costo adicional por empleado.

b. E1 plan Oro que incluye todos los beneficios del plan
Plateado més atencidén de especialistas en diferentes

adreas, incluidos descuentos especiales en medicamentos
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necesarios y seguimiento continuo de las diferentes
patologias. Seguro médico y servicios médicos con

descuentos en planillas.

c. E1l plan Platinum incluyendo todos los beneficios de los
planes anteriores més cobertura para el nucledé familiar,
servicio de cobertura dental, y servicio de ambulancia

en el lugar de trabajo.

Incorporar un plan continuo de descuentos y precios
especiales en vales de supermercado, descuentos en farmacias,
restaurantes y otros negocios, se enviard mensualmente un
boletin con descuentos actualizados (alianzas estratégicas

con empresas de consumo) .

Se ofreceran rutas de transporte con paradas especificas en
horarios especificos segtn la cantidad de empleados, se
ofrecen servicios compartidos entre varias empresas |y
servicios privados para cada empresa cada uno con estructura
de precios segln sea el caso y la distancia a recorrer. Con

horarios de acuerdo a los horarios de cada empresa.

Adicionalmente se debe de recalcar al ofrecer los servicios
de administracién de personal los beneficios que este con

lleva como los siguientes:

Ninguna responsabilidad laboral vy civil de parte de los
empleados debido a que la empresa administradora asume la
responsabilidad contra terceros;
Deduccién del 100% de los costos de salarios y prestaciones
para efectos de IVA y para Renta;

Ahorro del departamento de Recursos Humanos;
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v Ahorros en papeleria y servicios varios (transporte,
depreciaciones de mobiliario y equipo y adgquisiciones de los

mismos, infraestructura).

3.2 Servicios de captura y digitalizacién de datos.

Los resultados de la encuesta este servicio tiene poca aceptacidn,
por lo que es recomendable mantener el servicio solo con 1los
clientes actuales y no dar promocién ni aumentar los clientes

actuales.

3.3 Servicio de administracién, supervisién y realizacidén de

proyectos de ingenieria.

Segln los resultados de la encuesta cuando alguien contrata este
servicio busca principalmente un ahorro en los insumos del
proyecto y en un menor dgrado independizar el proyecto de la
burocracia de la organizacidén, evitar conflictos de intereses en
la calidad del producto vy asegurar 1las medidas de seguridad
industrial pertinentes. En este sentido las estrategias propuestas
se detallan a continuacién:

1. Aumentar la economia en la administracién de compras
combinando los requerimientos de diferentes proyectos para
obtener beneficios por el los insumos utilizados.

2. Crear un departamento centralizado de compras gque permita
concentrar todos los requerimientos % facilitar la
administracién de los recursos.

3. Crear alianzas con proveedores estratégicos que permitan
obtener beneficios en precio, condiciones de crédito vy
calidad, asegurando la compra constante de insumos.

4. Establecer alianzas con empresas constructoras y que se
encargan de realizar proyectos de ingenieria resaltando la
separacidén del proyecto de la burocracia institucional y el
mejoramiento en la calidad del producto al separar la
supervisidédn de la ejecucidn.

5. Crear un departamento independiente dentro de la organizacidn
gue se encargue exclusivamente de asegurar el cumplimiento de
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altos estédndares de seguridad industrial en todos 1los
proyectos, realizando constantes capacitaciones y
supervisando el cumplimiento de normas a través de auditorias
constantes sobre todos los proyectos.

3.4 Servicios de mantenimiento y limpieza de instalaciones.

Como se observd en los resultados de la encuesta la principal
razdédn para elegir con que la empresa puede subcontratar este
servicio recae en el precio con que se oferte el servicio, lo cual
refuerza los resultados del andlisis de precios que se realizd
también en el diagnéstico.

Para poder ofrecer una mejora en el precio de los servicios es
importante aumentar la cantidad de los clientes del mismo vy
reducir los costos al minimo, para lograr esto se plantean las
siguientes estrategias.

1. Aumentar la promocidén del servicio destacando las ventajas de
la subcontratacién, principalmente el ahorro en costos, a
través de la sugerencia directa a los clientes con visitas,
llamadas, correos y cualgquier medio que permita difundir a un
numero cada vez mas amplio de <clientes 1la oferta del
servicio.

2. Centralizar la administracidén del servicio con el fin de
optimizar la utilizacidén de los recursos en los diferentes
clientes y mejorar el monitoreo del cumplimiento de
contratos, la calidad del servicio y 1la supervisidén del
cumplimiento de las normas de seguridad industrial.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

Conforme al estudid realizado se concluye lo siguiente:

En cuanto a las lineas tradicionales que 3M Outsourcing ha wvenido
trabajando, no responden a los requerimientos de los clientes
desmejorando con el tiempo, lo cual estd generando en la
actualidad fuga de clientes a la competencia volviéndolas poco
rentables.

Se determindé que ha faltado inversidén en nuevos productos al igual
que ha faltado inversién en mercadeo, actualmente la inversidédn en
mercadeo es del 2% al 4% siendo causante principal del poco
desarrollo de la marca 3M Outsourcing y del poco reconocimiento en
el mercado.

Luego de analizar la estructura de costos se determindé que las
utilidades estdn en el volumen de ventas y no en el margen de
utilidades.

El cambio en la 1legislacién constituye un riesgo potencial al
gravar el monto de venta y no las utilidades generadas.

Se detectaron deficiencias en el <calculo de inflacién en los
productos y servicios de los proveedores.

Se detectd un exceso de liquidez en la empresa, poco
endeudamiento, activos ociosos impactando negativamente las
razones de utilidad sobre ventas, rendimiento sobre activos vy
rendimiento sobre capital.

Se detectd que se obtienen ingresos de productos financieros por
un porcentaje igual a la mitad de 1la wutilidad neta 1lo que
representa un grave riesgo puesto que el objetivo principal de la
empresa no es obtener utilidades financieras si no wutilidades por
el giro de la organizacién.

5.2 Recomendaciones

Es necesario innovar en las lineas tradicionales, actualizéndola a
las necesidades actuales que permitan a la empresa subsistir
mientras se desarrollan nuevos productos con mayor rentabilidad vy
que sustituyan a las lineas actuales.

Se requiere una mayor inversién en mercadeo y comercializacién de
los productos, implementando las estrategias sugeridas en la
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propuesta, para que los clientes conozcan las ventajas y servicios
complementarios que la empresa ofrece diferencidndola en el
mercado y posiciondndola en la mente de los clientes, potenciando
la marca 3M Outsourcing tanto en las lineas actuales como en el
desarrollo de los dos nuevos servicios.

Es necesario aumentar el volumen de venta en las lineas actuales
para maximizar las wutilidades vy desarrollar los dos nuevos
servicios que eventualmente puedan sustituir aquellos menos
rentables, en el desarrollo de la propuesta se sugieren varias
estrategias orientadas a incrementar ventas.

Es necesario ajustarse a los cambios en la legislacién y el pago
de impuestos separando el cobro por los servicios del pago a 1los
empleados vy de prestaciones, para disminuir los ingresos por
ventas y pagar los impuestos por el cobro del servicio y que no se
reflejen ingresos que no son propios del servicio.

En proyecciones futuras es necesario tomar en cuenta el incremento
en los precios de los proveedores, principalmente en aquellos
casos donde se negocien contratos para periodos superiores a un
ano.

Es necesario disminuir la liquidez mediante la distribucién de las
utilidades o la capitalizacidén para aumentar la inversiédn en las
lineas actuales y nuevas potenciando las utilidades.

Es necesario explotar las lineas de crédito a las que tiene acceso
la empresa ya que es mejor pagar gastos financieros que siempre
son mas bajos que las utilidades esperadas por los accionistas de
la empresa.
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Paidos.

David Cravens, Marketing Estratégico, octava edicidn,

editorial Mc Graw Hill.
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GLOSARIO

AFP: Administradoras de Fondos de Pensiones, es el sistema de
pensiones establecido en el salvador desde 1998, en base a un
modelo de capitalizacién individual, en el gque los trabajadores
afiliados son propietarios de una cuenta de ahorros en la que se
depositan peridédicamente las cotizaciones que ellos realizan junto

con los aportes que les corresponde hacer a sus empleadores.

Benchmarking: es un anglicismo que, en las ciencias de la
administracién de empresas, puede definirse como un proceso
sistematico y continuo para evaluar comparativamente los
productos, servicios y procesos de trabajo en organizaciones.
Consiste en tomar "comparadores" o0 benchmarks a aquellos
productos, servicios y procesos de trabajo que pertenezcan a
organizaciones que evidencien las mejores practicas sobre el Aarea
de interés, con el propdsito de transferir el conocimiento de las

mejores practicas y su aplicacién.

Branding: es un anglicismo empleado en mercadotecnia que hace
referencia al proceso de hacer y construir una marca (en inglés,
brand equity) mediante la administracién estratégica del conjunto
total de activos vinculados en forma directa o indirecta al nombre
y/o simbolo (logotipo) que identifican a la marca influyendo en el
valor de la marca, tanto para el cliente como para la empresa

propietaria de la marca.

Calidad: Es una herramienta bédsica para una propiedad inherente de
cualquier cosa que permite que esta sea comparada con cualqguier
otra de su misma especie. La palabra calidad tiene multiples
significados. De forma Dbésica, se refiere al conjunto de
propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para

satisfacer necesidades implicitas o explicitas

Capacitacién: Representa para las unidades productivas uno de los

medios mas efectivos para asegurar la formacidn permanente de sus
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recursos humanos respecto a las funciones laborales que y deben

desempefiar en el puesto de trabajo gque ocupan.

Cuestionario: es un documento formado por un conjunto de preguntas
que deben estar redactadas de forma coherente, vy organizadas,
secuenciadas y estructuradas de acuerdo con una determinada
planificacién, con el fin de que sus respuestas nos puedan ofrecer

toda la informacién que se precisa.

Diagnéstico: (del griego diagnostikds, a su vez del prefijo dia-,
"a través", y gnosis, "conocimiento" o "apto para conocer") alude,
en general, al andlisis que se realiza para determinar cualquier
situacidén y cudles son las tendencias. Esta determinacidén se
realiza sobre la base de datos y hechos recogidos y ordenados
sistemadticamente, que permiten Jjuzgar mejor qué es lo que estéa

pasando.
DIGESTYC: Direccidén General de Estadistica y Censos.

Encuesta: se realiza siempre en funcién de un cuestionario, siendo
éste por tanto, el documento bédsico para obtener la informacién en

la gran mayoria de las investigaciones y estudios de mercado

Empresa: Es una unidad productiva dedicada y organizada para la

explotacién de una actividad econdmica.

Globalizacién: Proceso econdmico, tecnoldgico, social y cultural a gran
escala, que consiste en la creciente comunicacion e interdependencia
entre los distintos paises del mundo unificando sus mercados,
sociedades y culturas, a través de una serie de transformaciones

sociales, econdmicas y politicas que les dan un caréacter global

Fidelizacién: Es un concepto de marketing, se refiere a la
«Fidelizacidén de los clientes». La Fidelizacidén es el fendmeno por
el que un publico determinado permanece fiel a la compra de un
producto concreto de una marca concreta, de una forma continua o

periddica.


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://es.wikipedia.org/wiki/Econ%C3%B3mico
http://es.wikipedia.org/wiki/Tecnol%C3%B3gico
http://es.wikipedia.org/wiki/Social
http://es.wikipedia.org/wiki/Cultural
http://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Interdependencia
http://es.wikipedia.org/wiki/Mundo
http://es.wikipedia.org/wiki/Global
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Hipétesis cientifica: Es una proposicidén aceptable que ha sido
formulada a través de la recoleccidédn de informacidn y datos,
aunque no esté confirmada, sirve para responder de forma

alternativa a un problema con base cientifica.

Norma ISO 9000: Es un estdndar para sistemas de administracidén de
la calidad. La norma es publicada y mantenida por la 1ISO
(Organizacidén Internacional para la estandarizacidédn, aungue ISO no
es un acrénimo y solo sugiere igualdad), mientras que es
administrada por entidades externas de acreditaciédn y
certificacién. Lo que certifica la norma es el ajuste a las
especificaciones del producto o servicio, y no el concepto popular

de calidad como algo objetivamente bueno.

Mediana empresa: Es la unidad econdémica, Jjuridica y social que
estd formada por recursos humanos (20-100 empleados), materiales,
tadcticos, financieros y estd bajo la direccidn, responsabilidad vy
control de una persona cuya funcidén es la creacidén de utilidades,
mediante la produccidén comercializacidén de bienes o servicios.Z21

Su capital, el numero de trabajadores y el volumen de ingresos son
limitados y muy regulares, nuUmero de trabajadores superior a 20
personas e inferior a 100.

Poblacién Finita: Es el conjunto compuesto por una cantidad
limitada de elementos, como el numero de especies, el numero de
estudiantes, el numero de obreros.

Poblacién Infinita: Es la que tiene un numero extremadamente

grande de componentes, como el conjunto de especies que tiene el
reino animal.

Producto Interno Bruto (PIB)22: Es el valor total de la produccidn
corriente de bienes y servicios finales dentro del territorio
nacional durante un cierto periodo de tiempo, que por lo general

es un trimestre o un ano.

?'Djagnéstico del Desarrollo de la Mediana Empresa Comercial El Salvador. FUSADES, 2006 Pag. 24

2 Bolsa de valores. [en linea] 12 Ed. El Salvador, SV: 2008. [Citado el 29/02/2012] disponible en

https://www.bves.com.sv/glosario/g_p.htm



http://es.wikipedia.org/wiki/Suposici%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Informaci%C3%B3n_cient%C3%ADfica
http://es.wikipedia.org/wiki/Prueba_(ciencia)
http://es.wikipedia.org/wiki/Investigaci%C3%B3n_cient%C3%ADfica
https://www.bves.com.sv/glosario/g_p.htm
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Sistema de Gestidén de la calidad. Es una estructura operacional de
trabajo, Dbien documentada e integrada a los ©procedimientos
técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de
trabajo, la maquinaria o equipos, vy la informacidén de 1la
organizacién de manera préactica y coordinada y que asegure la

satisfaccién del cliente y bajos costos para la calidad

1. Estrategias: Definir politicas, objetivos y lineamientos para
el logro de la calidad y satisfaccidén del cliente. Estas
politicas y objetivos deben de estar alineados a los
resultados que la organizacidén desee obtener.

2. Procesos: Se deben de determinar, analizar e implementar los
procesos, actividades y procedimientos requeridos para la
realizacidén del producto o servicio, y a su vez, que se
encuentren alineados al logro de los objetivos planteados.
También se deben definir las actividades de seguimiento vy
control para la operacién eficaz de los procesos.

3. Recursos: Definir asignaciones claras del personal, Equipo
y/0 maquinarias necesarias para la produccidédn o prestacidn
del servicio, el ambiente de trabajo y el recurso financiero
necesario para apoyar las actividades de la calidad.

4. Estructura Organizacional: Definir y establecer una
estructura de responsabilidades, autoridades y de flujo de la
comunicacién dentro de la organizacidn.

5. Documentos: Establecer los procedimientos documentos,
formularios, registros y cualquier otra documentacidn para la
operacidén eficaz y eficiente de los procesos y por ende de la

organizacién.

Variable: Es una medida en un experimento, representada por una
(x) o por una (y) que puede tomar un valor de un conjunto de

valores.

Variable aleatoria: Es la que toma al azar los ©probables

resultados de un experimento.
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Variable dependiente: Es la que toma los valores correspondientes
de un modelo matemdtico o que los toma debido a la influencia de
otra variable independiente.

Valores: Son principios gque nos permiten orientar nuestro
comportamiento en funcién de realizarnos como personas. Son
creencias fundamentales que nos ayudan a preferir, apreciar vy
elegir unas cosas en lugar de otras, o un comportamiento en lugar

de otro. También son fuente de satisfaccidén y plenitud.
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ANEXOS



ANEXOS 1

EMPRESAS DEDICADAS AL OUTSOURCING
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Periodo | Municipio NombreComercial

SANTA

2009 TECLA EMPLEA -T
SAN

2009 SALVADOR OUTSOURCE S.A. DE C.V.
SAN

2009 SALVADOR INFRASAL , S.A. DE C.V.
SAN

2009 SALVADOR CONTRATACIONES DIVERSAS ,S.A DE C.V
SAN

2009 SALVADOR SERVICIOS E IMPORTACIONES S.A. DE C.V.
ANTIGUO

2009 CUSCATLAN GLOBAL OUTSOURCING , S.A DE C.V
SAN

2009 SALVADOR SOPORTE DE MARCA , S.A. DE C.V.
SAN

2009 SALVADOR ORGANIZACION SISMA, S.A. DE C.V.
SAN

2009 SALVADOR G. S. P.
SAN

2009 SALVADOR ZAFRA ,S.A DE C.V
SAN

2009 SALVADOR EMPOWERMENT,S.A DE C.V
SAN

2009 SALVADOR MANPOWER EL SALVADOR, S.A DE C.V.
SAN

2009 SALVADOR MARKETING Y SERVICIOS , S.A. DE C.V.
SAN

2009 SALVADOR TECNICOS
SAN

2009 SALVADOR SEARCH, S.A DE C.V
SAN

2009 SALVADOR DEACERO, S.A
SAN

2009 SALVADOR JOB CONNECTIONS, S.A. DE C.V.
SAN

2009 SALVADOR DISCOVERY CONSULTING GROUP, S.A. DE C.V.
SAN

2009 SALVADOR CONTRATACIONES ESTRATEGICAS , S.A. DE C.V.

2009 SOYAPANGO P. C. SERVICIOS, S.A. DE C.V.
SAN

2009 SALVADOR DURATON S.A DE C.V.
SANTA

2009 TECLA JARYVA, S.A. DE C.V.
SAN

2009 SALVADOR SERVICIOS HOTELEROS , S.A DE C.V
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Periodo | Municipio NombreComercial
SAN
2009 SALVADOR H. CUELLAR Y ASOCIADOS , S. A. DE C. V.
SAN
2009 SALVADOR SERVICIOS OPTIMOS ,S.A DE C.V
SAN
2009 SALVADOR SERVICIOS EFECTIVOS ,S.A DE C.V
SAN
2009 SALVADOR ADMINISTRADORA AZUCARERA ,5.A DE C.V
SAN
2009 SALVADOR SERVIDISA , S.A. DE C.V.
ANTIGUO
2009 CUSCATLAN LA BAHIA S.A DE C.V
SAN
2009 SALVADOR TECOLOCO COM
SAN
2009 SALVADOR SEARCH ORIENTE, S.A. DE C.V.
SAN MERCADOS INTERNACIONALES DE C.A , S.A DE
2009 SALVADOR C.V.
ANTIGUO
2009 CUSCATLAN PERSONAL DINAMICO, S A DE C. V.
SAN ADMINISTRADORA Y PROVEEDORA DE PERSONAL SA
2009 SALVADOR DE CV.
SAN
2009 SALVADOR SAN FRUTOS, S.A. DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR ABACORP DE EL SALVADOR ,S.A DE C.V
SAN
2009 SALVADOR SICON, S. A DE C.V
SAN
2009 SALVADOR OMC OUTSOURCING S.A DE C.V
SAN
2009 SALVADOR OUTSOURCING CORPORATION , S.A. DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR SERVILAB
2009 APOPA SERVICIOS ALPHA OMEGA ,S.A DE C.V
SAN
2009 SALVADOR OUTSOURCE EMPRESARIAL SA DE CV.
SAN
2009 SALVADOR LABOR S.A DE C.V
SAN
2009 SALVADOR CONTRATACION DE SERVICIOS S.A DE C.V
SAN
2009 SALVADOR H & H OUTSOURCING, S.A. DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR STT GROUP DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR ADMINISTRACION EMPRESARIAL, S. A. DE C. V.
ANTIGUO DRIVERS SERVICES OUTSOURCING CORPORATION OF
2009 CUSCATLAN EL SALVADOR, S.A. DE C.V.
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Periodo | Municipio NombreComercial
SANTA
2009 TECLA CORGOM, S.A DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR SERCONSA , S.A. DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR TECOLOCO COM
SAN
2009 SALVADOR AZUCARES DIVERSOS , S.A. DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR SERDICA
ANTIGUO ORGANIZACION Y SERVICIOS SANTA ELENA , S.A
2009 CUSCATLAN DE C.V
SANTA
2009 TECLA SERVICIOS TECLENOS S.A DE C.V.
SAN INTERNACIONAL FOOD OF CENTROAMERICA S.
2009 SALVADOR A. DE C. V.
ANTIGUO
2009 CUSCATLAN SERVIPACIFIC S.A. DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR GRUPO H Y R S.A DE C.V.
JOSE DE JESUS QUINTANILLA MOLINA, S.A
2009 SOYAPANGO DE C.V
SANTA
2009 TECLA COMUNICACION DIRECTA , S.A. DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR SERVITEX, S.A. DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR LAVORO , S.A. DE C.V.
2009 SOYAPANGO ADMINISTRADORES DEL SUR, S. A. DE C. V.
ANTIGUO SERVICIOS PRODUCTIVOS DE AVIACION, S.A DE
2009 CUSCATLAN C.V.
SAN
2009 SALVADOR T M P DE CENTROAMERICA, S. A DE C. V.
SAN
2009 SALVADOR SERVILABORALES, S.A. DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR COBISCORP
SAN
2009 SALVADOR SERVICONSA, S.A. DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR SERVICIOS Y GESTION , S.A. DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR CONTRATACIONES EMPRESARIALES, S.A. DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR CASA FACIL
SAN
2009 SALVADOR RECURSOS EMPRESARIALES, S.A. DE C.V.
ANTIGUO
2009 CUSCATLAN MULTIPERSONAL , S.A. DE C.V.
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Periodo | Municipio NombreComercial
SAN
2009 SALVADOR ONCE
SAN
2009 SALVADOR DOCE
SAN
2009 SALVADOR TRECE
SAN
2009 SALVADOR CATORCE , S. A. DE C. V.
SAN
2009 SALVADOR DIECINUEVE , S.A. DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR VEINTE , S.A. DE C.V.
2009 SOYAPANGO AVINSA, S.A. DE C.V.
ANTIGUO
2009 CUSCATLAN TECNOLOGIAS DIVERSAS , S.A. DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR GLOBAL OUTSOURCING PROFECIONAL S.A. DE C.V.
ANTIGUO
2009 CUSCATLAN PILOTOS DE TACA, S.A. DE C.V.
SAN
2009 SALVADOR CONTRATACIONES S. S., S.A DE C.V
SAN ADMINISTRADORA DE RECURSOS HUMANOS
2009 SALVADOR S.A DE C.V.
2009 MEJICANOS SEMERC S.A. DE C.V.
SANTA
2009 TECLA MULTIGESTION
ANTIGUO
2009 CUSCATLAN CONTRATACIONES INTERAMERICANAS ,S.A DE C.V
SAN
2009 SALVADOR MEANGUERA, S.A. DE C.V.
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Anexo 3 EMPRESAS CERTIFICADAS

EMPRESAS CERTIFICADAS EN EL SALVADOR BAJO LA NORMA ISO

9001:2000 A MARZO DE 2004

cCoNRCY T

CORSEAD  RACICHAL n:'.‘:--\.:n E

EMPRESAS SALVADORENAS CERTIFICADAS
ENTE FECHA DE
No. EMPRESA CERTIFICADOR CERTIFICACION
1 |ACAVISADE CV AENOR 2003
2 |ACP INTERNACIONAL S.A. DE C.V. AEMNOR 2003
3 |CAJAS PLEGADIZAS SA.DEC.V. ICONTEC 2003
4 |CAJASY BOLSAS S.A. ICONTEC 2003
& |CARTOMERA CENTROAMERICAMNA S.A. ICONTEC 2003
DE C.V.
6 |CETRON DE EL SALVADOR 5.A. DE CV. ICONTEC 2002
7 |COMELSA ICONTEC 2003
& |COMISION EJECUTIVA AENOR 2003
HIDROELECTRICA DEL RIO LEMPA
(CEL)
9 |COMACYT IMNC 2003
10 |CREDOMATIC Lloyds Register 2003
Quality Assurance
11 |[EMPRESA TRANSMISORA DE EL AENOR 2003
SALVADOR, 5.A. DE C.V.
12 |GEVESA EAQA Registers 2003
13 [HARISAS.ADE CV. AENOR 2003
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14 (IMPLEMENTOS AGRICOLAS BUREAU VERITAS 2001
CENTROAMERICA NOS, S.A. de C.V.
(IMACASA)
15 |[INGENIO LA CABANA S.A. de C.V. ICONTEC 2003
16 |LA CONSTANCIA, S.A. Tuv-Rheinland 2002
17 |LACTEOS FINOS DE CENTROAMERICA Bureau Verilas 2003
Quality Infernational
18 |MELHER S.A. DE C.V./COMEL S.A. DE ICONTEC 2003
CV.
19 [MINISTERIO DE HACIENDA DE EL AENOR 2003
SALVADOR, DIR. GRAL. DE IMPUES-
TOS INTERNOS
ENTE FECHA DE
No. EMPRESA CERTIFICADOR | CERTIFICACION
20 |MINISTERIO DE HACIENDA DE EL AENOR 2003
SALVADOR, DIR. GRAL. DE RENTA DE
ADUANAS
21 |DIRECCION GENERAL DE TESORERIA _|[AENOR Internacional 2001
(Espafia)
22 |UNIDAD DE AUDITORIA INTERNA AENOR Internacional 2001
(Espafia)
23 |PLANTA DE TORREFACCION DE CAFE [CONTEC 2003
S.A. DE C.V. PLANTOSA
24 |PLASTICOS Y METALES SA. - ICONTEC 2003
PLASTYMET
25 |PRODUCTOS TECNOLOGICOS S.A. DE ICONTEC 2003
C.V. PROTECNO
26 |SALONES DE BELLEZA Y EQUIPOS DE ICONTEC 2003
EL SALVADOR S.A. DEC.V.
27 |SUN CHEMICAL DE CENTRO AMERICA, | SGS /| PANAMA 2003
S.A.DE C.V.
28 |TELEFONICA SGS 9001:2000 2003
29 [TEXACO ICONTEC 2003




CUADRO No 1-2

EMPRESAS SALVADORENAS CERTIFICADAS I1SO 9000, IS0 9001 E IS0 14000*

EMPRESAS SALVADORENAS CERTIFICADAS IS0 9000, ISO 2001 E 150 14000*
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Mo EMPRESA CERTIFICADORA FECHA DE
CERTIFICACION
1 ACAVISA DE C.V. AENOR 18/06/2003
2 ACP INTERMACIOMAL, S A. DEC.V. AENOR 07/01/2003
3 AEROMANTENIMIENTO 5.A.
4 AMAMNCO EL SALVADOR, S.A INTECO-AENOR
5 ATENTO CENTROAMERICA, S.A AENOR 151212002
L3 AV INDUSTRIES B=I
T CAJAS PLEGADIZAS, S.A. ICONTEC {Colombia) 27103/2003
& CAJAS Y BOLSAS, S.A. ICONTEC {Colombia) 25/03/2003
9 CARTOMERA CENTROAMERICANA, S A.DE CV. ICONTEC (Colombia) 22110/2003
10 | CETROM, SA* ICONTEC (Colombia) 072003
11 | COLEGIO MEDICO DE EL SALVADOR, COMEDICA, DE | AENOR-INTECO 15122003
RL.
12 | COMELSA ICONTEC 231032003
13 [COMISION EJECUTIVA HIDROELECTRICA DEL RIO
LEMPA (CEL)
14 | COMACYT Instituto  Mexicano de 25M10/2003
Mormalizacion ¥
Certificacion, AC.
{IMNC)
15 |CONSTRUCTURADL., S.A. SGS United Kingdom Ltd 221072003
16 | CREDOMATIC LOIS 1172002
17 [DHL BUROVERITAS 11119489
INTERMACIONAL
18 | EMPRESA TRANSMISORA DE EL SALVADOR, 5.A. DE | AENOR 15/01/2002
C.V.
19 | GEVESA ARAGOMN WVALENCIA Y 1072002
ASOCIADOS (ES),
EAQA (EEUU)
20 |HARISASA DEC.V. AENOR Internacicnal 18/06/2003
(Espania)
21 [IGSAL, UNA DIVISION DE SIGMA, S.A. 5GS Systems & 0972002
Services Certification
(Panama)
22 | IMPLEMENTOS AGRICOLAS CENTROAMERICANOS, | BUROVERITAS 271062001
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S.A. DE CV. (IMACASA) INTERMACIOMAL
23 | INGEMIO LA CABANA, S.A. DECV. ICONTEC-COLOMEBIA 19032003
24 |INSTITUTO SALVADORENO PARA EL DESARROLLO | LATU SISTEMAS- 16/02/2004
INTEGRAL DE LA NINEZ ¥ LA ADOLESCENCIA URUGUAY
25 |KONTEIN SGS TECNOS 10/06/2003
26 LA CONSTAMCIA, S.A.
27 |MELHER. 5.A. DE C.V. ICONTEC 25/03/2003
28 | MIMISTERIO DE HACIENDA DE EL SALVADOR AEMOR
Direccion General de Impuestos Internos INTERMACIOMNAL 26/02/1999
Direccion General de la Renta de Aduanas (Esparia) 26/02/1999
Tribunal de Apelaciones de los Impuestos Internos 26/02/1999
Direccion General de Tesoreria 13/09/2001
Unidad de Auditoria Interna 13/09/2001
Direccion General de Contabilidad Gubernamental 19/01/2004
Direccion General de Inversion y Credito Publico 19/01/2004
Direccidn General del Presupuesto 190172004
Secretaria de Estado 19/01/2004
29 |PLANTA DE TORREFACCION DE CAFE, S.A. DE C.V.| ICONTEC-IQ NET 28/05/2003
(PLANTOSA) (Colombia)
30 | PLASTYMET, S.A. ICONTEC 150972003
31 | PROCURADORIA GENERAL DE LA REPUBLICA 5G5S, ICS (IBERICA- 1172002
ESPANA)
32 |PRODUCTOS TECNOLOGICOS, 5.4 DE CV. |ICONTEC 221102003
(PROTECNO, 5.A. DE C.V.)
33 | ROTOFLEX SGC Panama Control 05,2003
Service, Inc.
34 | SABESA DEC.V. ICONTEC 28/05/2003
35 | SERTRACEMN LATU SISTEMAS 11/2003
36 [SUN CHEMICAL DE CENTROAMERICA, S.A. DE C.V. S5GS TECNOS 21110/2003
37 | TELEFONICA 5GS TECNOS
TELEFOMICA MOVIL EL SALVADOR 08/01/2003
TELEFOMICA MULTISERVICIOS 111172003
38 | TEXACO (PLANTA) ICOMTEC 051272003
39 [ UNIVERSIDAD FRANCISCO GAVIDIA LATU SISTEMAS, S.A. 18M2/2003
(Uruguay)




EMPRESAS SALVADORENAS EN PROCESO DE CERTIFICACION ISO 9000, iSO 9001 E ISO 14000

EMPRESAS SALVADORENAS EN PROCESO DE CERTIFICACION I1SO 9000, ISO 9001 E ISO 14000*

No EMPRESA CERTIFICADORA FECHA
PROBABLE DE
CERTIFICACION

1 |BONAPPETIT, SA DECV.

2 |CELPAC, SA.DEC.V. ICONTEC (Colombia) 06/2004

3 |CONDUSAL SA. DECV. SGS TECNOS (Espania) 05/2004

4 | CORTE SUPREMA DE JUSTICIA

5§ |EQUUS INGENIEROS, SA.DEC.V.

6 |HELADOS RIO SOTO,SA DECV.

7 |HOTELES VILLA SERENA

8 |INGENIERIA CONSULTORIA ¥ PROYECTOS, S.A. DE | 5GS TECNOS (Espana) 0372005

C.V.

3 |INTEPRO, SA. DE C.V. 5GS TECNOS (Espana) 0372004

10 |MOMELCA, S.A. DE C.V.

11 | PHILIPS LIGTHING CENTRAL AMERICA, DS (Guatemala) 04/2004

12

PRODUCTOS TECMOLOGICOS, SA. DE C.V.
(PROTECNO, S A.DEC.V.)

13

SALONES DE BELLEZA Y EQUIPOS DE EL SALVADOR,
S.A. DECV.

14

SALVAPLASTIC, S.A. DECV.

15

TALLERES SARTI, S.A. DE C.V.

16

TRANSPORTEMOS, S.A. DECV.

17

UNIVERSIDAD Dr. JOSE MATIAS DELGADO

FUENTE:
Consejo Macional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT)
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Lista de Empresas Certificadas

#

Nuamero de

certificado Empresa
RE- ADT Security
005/01/2008 Services, S.A.
RE- Agribiotecnologia de
008/01/1999 Costa Rica, S.A.
R ALDESA Servicios
014/01/2000 PSCO, S.A. (Grupo

ALDESA)

Norma INTE-
ISO

INTE-ISO
9001:2000

INTE-ISO
9001:2008

INTE-ISO
9001:2000
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RE- ) INTE-ISO
4 001/03/2009 American Brands, S.A. 9001:2008

HACCP- INTE 02-01-
6 001/2007 Azucarera El1 Palmar 04:2003

RE- Bayer, S.A. (Divisiédn INTE-ISO
002/02/2004 Bayer Cropscience) 9001:2000

SGA- Bayer, S.A. (Divisidn INTE-ISO

10 001/02/2008 Bayer Cropscience) 14001:2004

RE- BN Valores Puesto de INTE-ISO

12 003/03/2002 Bolsa, S.A. 9001:2000

SGA- Café de Altura de San INTE-ISO

14 002/01/2001 Ramén Especial, S.A. 14001:2004

RE- Casa Proveedora INTE-ISO

16 007/01/1999 Phillips, S.A. 9001:2008

SGA- INTE-ISO
18 002/08/2006 CBCC HOLDINGS N.V. 14001:2004

RE- CEMEX COSTA RICA, INTE-ISO
004/03/2003 S.A. 9001:2008

RE- INTE-ISO
22 024/01/2000 COMEDICA DE R.L. 9001:2008

20
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RE- COMPANIA DE GALLETAS INTE-ISO

24 004/01/1999 POZUELO DCR, S.A. 9001:2008

SGA- Compafiia Nacional de INTE-ISO
003/10/2006 Fuerza y Luz, S.A. 14001:2004

26

RE- Control Electrdénico, INTE-ISO

28 009/01/2001 S.A. (Grupo CESA) 9001:2000

Cooperativa de
caficultores y
30 SCA~ servicios multiples
003/01/2001 de Palmares, R.L.
(COOPEPALMARES, R.L.)

INTE-ISO
14001:2004

Cooperativa de
Productores de Café y
32 SCA~ Servicios Multiples
004/01/2002 de Naranjo, R.L.

(COOPRONARANJO, R.L.)

INTE-ISO
14001:2004

SGA- Cooperativa de

INTE-ISO
34 002/01/2009 Productores de Leche 14001:2004
Dos Pinos, R.L.
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Cooperativa de
Productores de Leche

RE- ) INTE-ISO
36 011/01/2008 Dos Pinos, R.L. 9001:2000
Division
Agrocomercial

Cooperativa de
Servicios Multiples

38 RE- de los Productores de INTE-ISO
001/02/2007 Café de San Vito, 9001:2000
R.L. (COOPROSANVITO,
R.L.)

Corporacion
RE- . INTE-ISO
40 014/01/2001 InduSti;ij Tauro, 9001:2000

SGA- Corrugados del INTE-ISO
009/01/2002 Atléntico, S.A. 14001:2004

RE- Corrugados del INTE-ISO

4 09/01/1999 Guarco, S.A. 9001:2000

CVG Aluminios
46 SGA Nacionales, S.A. INTE-L50

(ALUNASA)

001/01/2001 14001:2004

RE- INTE-ISO
48 012/02/2008 bel Oro, S.A. 9001:2000

El Centauro de Oro,
50 CRC-001/2007 Ltda. (Tabacos de la
Cordillera)

INTE 01-01-
09:2007
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SGA- INTE-ISO
o2 002/01/1999 Electro Plast, S.A. 14001:2004

RE- Empaques y productos INTE-ISO
002/01/2009 de plastico, S.A. 9001:2008

56 BPA-003/2009 Ese y Ese, S.A. BPA

RE- Etiquetas Impresas INTE-ISO

o8 016/01/2000 Etipres, S.A. 9001:2000

Exportadora
60 SGA- BridgestoneFirestone INTE-ISO
002/01/2000 de Centroamérica, 14001:2004
S.A.

RE- INTE-ISO
62 014/03/2008 FOMENTO URBANO, S.A. 9001:2008

SGA- Formulaciones INTE-ISO

o4 005/01/2001 Quimicas, S.A. 14001:2004

RE- Grupo Financiero

INTE-ISO
66 003/03/2009 Mercado de Valores de 9001:2008
Costa Rica, S.A.

RE- Grupo Interbolsa, INTE-ISO

o8 012/01/2002 S.A. 9001:2008

RE- Holcom Industrial, INTE-ISO

70 015/02/2001 S.A. 9001:2000
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RE- INTE-ISO
2 002/02/2008 Hotel Parque del Lago 9001:2000

HACCP- ) INTE 02-01-
74 002/2007 Ingenio Taboga 04:2003

RE- IREX de Costa Rica, INTE-ISO

76 006/02/2008 S.A. 9001:2000

RE- Laboratorios Stein, INTE-ISO

/8 011/01/2000 S.A. 9001:2000

RE- Laboratorios Zepol, INTE-ISO

80 001/01/1999 S.A. 9001:2000

SGA- Laminadora INTE-ISO
002/02/2008 Costarricense, S.A. 14001:2004

RE- Molinos de Costa INTE-ISO

84 006/04/2003 Rica, S.A. 9001:2000

86 e Centroiigiizgig S.A INTE-IS0
004/01/1998 ey o-a. 9001:2000
(Costa Rica)

88 " Centroiigiizzzz S.A INTE-IS0
008/01/2008 ; S.A. 9001 2000
(Guatemala)
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INTE 01-01-

90 CRC-003/2007 PISAC, S.A. 09:2007

SGA- Plasticos Modernos, INTE-ISO

92 001/02/2009 S.A. 14001:2004

SGA- Productora La INTE-ISO

o4 004/01/2009 Florida, S.A. 14001:2004

Productora La INTE 02-01-

96 BPM-001/2005 Florida, S.A. 03:2003

SGA- INTE-ISO
98 003/01/2009 Productos de Espuma 14001:2004

RE- ) INTE-ISO
100 007/02/2007 Rafytica, S.A. 9001:2000

RE- INTE-ISO

102 003/01/1999 Reca Quimica, S.A. 9001:2000

RE- REENFRIO COMERCIAL INTE-ISO

104 001/07/2008 AUTOMOTRIZ, S.A. 9001:2000

SGA- INTE-ISO

106 Resintech, S.A.

008/01/2002 14001:2004

Sacos
RE- , . INTE-ISO
108 001/03/2002 AgrOlnififrlales' 9001:2000
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Servicios de Pintura
_ “= TE-I
110 RE y Metalmecanica, S.A. N SO

(SERPIMETAL, S.A.)

007/02/2008 9001:2000

RE- Superintendencia de INTE-ISO

12 003/03/2008 Pensiones (SUPEN) 9001:2000

RE- Terminales INTE-ISO
005/01/1999 Santamaria, S.A. 9001:2000

114

RE- Transmerquim de Costa INTE-ISO

te 019/01/2000 Rica, S.A. 9001:2000

TRISAN,S.A., CP
SGA-001-05- Clen01§s PeFuar;as,
118 S.A, BioEnglneering,
2007 .
S.A. y Agrimax,
S.A. (Grupo TRISAN)

INTE-ISO
14001:2004

SGA- TROPIGAS DE COSTA INTE-ISO

120 005/01/2004 RICA, S.A. 14001:2004

122 RE- Centrogﬁg??§2i; S.A INTE=LSO
4 U 9001:2000

006/01/1998 (Divisién Silice)

RE- Vidriera INTE-ISO

124 Centroamericana, S.A.

001/01/2000 C 9001:2000
(Divisidn Tapas)
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Vidriera
RE- INTE-ISO
126 Guatemalteca, S.A. K
005/01/2000 (VIGUR) 9001:2000




ANEXO 4

ESTADOS FINANCIEROS

(Expresados en dbélares de los Estados Unidos de Norte América)
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ESTADO DE RESULTADOS 2006 2007 2008 2009 2010

Ventas Netas 1.099.854,51 | 1.355.883,57 | 1.221.664,49 | 1.021.526,39 | 1.501.538,61
- Costo de Ventas 762.831,00 958.092, 63 959.521,89 749.633,68 | 1.270.732,86

Utilidad Bruta 337.023,51 | 397.790,94 | 262.142,60 | 271.892,71 | 230.805,75
- Gastos de Administracién monetarios 264.540,71 | 300.473,09 | 203.212,29 | 167.014,25 144.817,83
- Gastos de Venta monetarios 19.057,01 40.383,67 32.677,27
- Depreciacién 25.000,00 31.321,70 12.248,12 10.000, 00 18.147,97
- Amortizacién
- Otras Partidas no monetarias que

generen escudo fiscal

Gastos de Operacitn 289.540,71 331.794,79 234.517,42 217.397,92 195.643,07

Utilidad de Operacitn 47.482,80 65.996,15 27.625,18 54.494,79 35.162,68
+Otros Ingresos Gravados 14.851,94 187.752, 98 14.663,02 28.891,58 29.563,97
+Otros Ingresos no Gravados
-Otros Gastos Deducibles
-Otros Gastos no Deducibles 546,51

?;;i;?ad antes de Intereses e Impuestos 61.788,23 | 253.749,13 42.288,20 83.386,37 64.726,65
-Gastos Financieros 4.204,52 4.549,69 3.922,26 4.077,96 3.183,66

Utilidad del periodo 57.583,71 249.199,44 38.365,94 79.308,41 61.542,99
- Otros Ingresos no gravados 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
- Reserva Legal 4.643,63 18.088, 30 2.964,14 552,41 1.118,45
+ Gastos no Deducibles 546,51 0,00 0,00 0,00 0,00

Utilidad antes de Impuesto (Base 53.486,59 231.111,14 35.401,80 78.756,00 60.424,54
Imponible ISR)

Impuestos 12.167,91 19.767,04 8.771,93 18.399,78 15.892,21
Impuestos diferidos

Partidas extraordinarias

Utilidad Neta 40.772,17 211.344,10 26.629,87 60.356,22 44.532,33
-Dividendos Preferentes

gziii:z:izsnigg:?ibles para los 40.772,17 211.344,10 26.629,87 60.356,22 44.532,33
-Dividendos Comunes

Incremento en las Utilidades Retenidas 40.772,17 211.344,10 26.629,87 60.356,22 44.532,33

Acciones en Circulacién (Capital social

/Precio nominal de accién)

Precio de las Acciones Comunes (Valor de

mercado)

Dividendos por Accién
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BALANCE GENERAL 2006 2007 2008 2009 2010
Efectivo y Equivalentes 154.367,35| 256.739,90(311.941,85(382.701,00(|459.143,08
-Estimacién por fluctuaciones en efectivo 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Instrumentos Financieros 10.601, 85 348,05 7,52 1.831,76 435,58
-Estimacién por fluctuaciones en instrumentos
financieros
Cuentas y documentos por Cobrar 195.983,98 | 139.211,92 60.763,70 76.733,39 78.852,69
-Estimacién por Cuentas Incobrables
Inventarios 12.714,39 10.477,31| 17.361,99 9.233,79| 13.897,89
-Estimacién por obsolescencia de Inventarios
Otros Activos Corrientes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Activo Corriente 373.667,57| 406.777,18|390.075,06|470.499,94|552.329,24
Inversiones Financieras 51.791,22| 143.759,77(144.359,77 9.648, 33 9.648,33
;iizﬁiT:§ign por fluctuaciones en inversiones 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Inversiones en propiedades 168.062,75| 185.031,53|185.031,53(185.031,53(185.031,53
Terrenos 7.999,57 24.968,35| 24.968,35| 24.968,35| 24.968,35
Edificios 160.063,18| 160.063,18|160.063,18(160.063,18|160.063,18
Inversiones en bienes muebles 265.229,87| 289.289,28|268.209,77|240.588,84|243.298,78
;uzsll’:‘:i“ié“ acumulada de propiedades y bienes| ).y 1,5 39| 310.444,09|322.692,21|309.992,42328.140, 39
Inversidén en activos intangibles 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
e somme e PAtentes,
Software 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
- Amortizacién de activos intangibles 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Otros Activos no Corrientes
Activo no Corriente 205.961,45| 307.636,49|274.908,86|125.276,28|109.838,25
Activos Totales 579.629,02| 714.413,67|664.983,92|595.776,22|662.167,49
579.629,02| 714.413,67|664.983,92(595.776,22|662.167,49
Cuentas y Documentos por Pagar 83.145,71 32.455,26| 18.918,69| 31.152,37| 28.935,52
zzii::’;zz ::n;:;i;sszbizgi(iz‘:)luye porcién 21.037,17| 7.406,65| 8.162,25| 9.450,00| 6.263,40
Retenciones (Legales y personales) 5.911,35 7.991,33 5.386,70 4.292,16| 13.704,08
Provisiones (Gastos incurridos) 19.925,88 20.446,07| 15.975,75| 18.954,44| 42.372,17
Otros Pasivos Corrientes 2.469,93 3.114,27 3.544,30 4.096,71 5.215,16
Pasivo Corriente 132.490,04 71.413,58| 51.987,69| 67.945,68| 96.490,33
Cuentas y Documentos por Pagar
Préstamos Bancarios a LP 32.451,38 39.724,44| 30.806,60| 19.996,13 13.310,42
Otras Obligaciones a LP
Pasivo no Corriente 32.451,38 39.724,44| 30.806,60| 19.996,13| 13.310,42
Pasivos Totales 164.941,42| 111.138,02| 82.794,29| 87.941,81(109.800,75
Capital Social 191.428,58| 191.428,58(191.428,58(191.428,58|191.428,58
Reservas de capital 18.307,65 35.751,61| 38.285,72| 38.285,72| 38.285,72
Superavits
Utilidades Retenidas 164.179,20| 164.751,36(325.845,46(217.763,89(278.120,11
Utilidad del Ejercicio 40.772,17| 211.344,10| 26.629,87| 60.356,22| 44.532,33
Patrimonio 414.687,60| 603.275,65|582.189,63(507.834,41|552.366,74
Pasivo y Patrimonio 579.629,02| 714.413,67|664.983,92|595.776,22|662.167,49
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ANEXO 5

Formulario de encuesta:

—

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR 'l
ha s, =0 FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS g ' :
: MAESTRIA EN CONSULTORIA EMPRESARIAL =

Para efectos de nuestro trabajo de graduacion solicitamos su colaboracién, contestando en
forma objetiva las siguientes interrogantes que se presentan a continuacién.

1. Tamaiio de la empresa (segun la cantidad de empleados)

[] Pequefia{menos de || Mediana (entre 20 y | Grande (mas de 100
20 empleados) 100 empleados) empleados)

2. Tipo de empresa
Industria T Comercio T Servicios

3. Al momento de contratar servicios de outsourcing écuales de los siguientes criterios son de

mayor relevancia para tomar la decision de elegir proveedor?, colocando un numero 1 al mas
importante, un 2 al siguiente en importancia y asi sucesivamente.

[] __ Precio [] ___ Principios y Valores L] ___Atencion al cliente
del proveedor
| calidad P " certificacién 150 o
:| . T __ Experiencias equivalente
__ Experiencia .
anteriores con el .
L] ___Otros(especificar)
] __ Valores agregados proveedor
al servicio .
[] ___Clientes actuales
[] __Recurso humano del proveedor

&

De los siguientes servicios, en cuales utiliza o desearia utilizar, proveedores externos o de
Outsorcing

Administracion de personal

Servicios de captura y digitalizacion de datos

Administracion, supervision y realizacion de proyectos de ingenieria
Mantenimiento y limpieza de instalaciones

Servicios de capacitacion especializados

Consultoria en implementacion de sistemas de gestion de la calidad (SG)

N Y Y A O o O

Otros (favor especificar)

Investigacion de mercado 1
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MAESTRIA EN CONSULTORIA EMPRESARIAL

]

L

(I I B

]

[ R R

~

]
]
]
]
]

En el area de Administracién de personal, équé valor o valores agregados consideraria
indispensables para utilizar un servicio de outsourcing? Favor colocar un numero 1 al mas
importante, un 2 al siguiente en importancia y asi sucesivamente

Clinica Empresarial

Descuentos especiales a empleados en establecimientos como farmacias, supermercados,
restaurantes, almacenes, etc.

___Transporte de personal

__Plan de sustitutos por incapacidades, ausencias, vacaciones, u otros motivos
___Incentivos a empleados en fechas especiales como Navidad, dia de la madre, etc
__ Programacién y coordinacion de vacaciones

Servicios financieros a empleados, tales como préstamos con descuento en planillas,
adelanto de salario, cooperativa de empleados, etc.

___ Otros (favor especificar)

Cuando piensa en adquirir servicios de captura y digitalizacién de datos se utilizaran, {Con que
objetivo u objetivos desea adquirirlo? Favor colocar un numero 1 al mas importante, un 2 al
siguiente en importancia y asi sucesivamente

___Economia en el uso de papel
___Ahorro de espacio fisico

__ Facilidad de ubicacién de la informacion
___Respaldo de informacidn

___ Otros (favor especificar)

El servicio de administracion, supervision y realizacidn de proyectos de ingenieria se contrata
¢Con que objetivos? Favor colocar un numero 1 al mas importante, un 2 al siguiente en
importancia y asi sucesivamente

___Economia en la administracion de compras en el proyecto

__Evitar conflictos de intereses en la calidad del producto del proyecto
___Independizar la administracion del proyecto de la burocracia de la empresa
__ Asegurar la utilizacion de medidas de seguridad industrial pertinentes

Otros (favor especificar)

Investigacién de mercado 2
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

hg % = FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MAESTRIA EN CONSULTORIA EMPRESARIAL
8. ¢En qué criterios se basaria para tomar la decision de adquirir servicios de mantenimiento y

N I ) O B A

o

-

N O A R O

limpieza de instalaciones? Favor colocar un numero 1 al mas importante, un 2 al siguiente en
importancia y asi sucesivamente

__ Precio

___Experiencia

___Referencia de otros clientes actuales del servicio
____Equipo y materiales utilizados

___Nivel técnico del personal que realiza el mantenimiento
___ Cumplimiento de las normas seguridad industrial

Otros (favor especificar)

¢Contrataria los servicios de capacitaciones especializadas?

Si . No

éPor qué?

. Si contesto si a la pregunta anterior. ¢En qué aéreas le gustaria se enfocaran las capacitaciones?

Seguridad Industrial | Procesos productivos

Gestion de calidad y mejora continua [] Logistica

Administracion D Compras y suministros

Recursos Humanos ] Organizacion y métodos

Tecnologias de informacion | Formulacién y evaluacion de proyectos
Mercadeo y ventas | Eficiencia energética

Finanzas

Otros, Favor
Especificar

Investigacion de mercado 3
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
I =2 FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
gas? MAESTRIA EN CONSULTORIA EMPRESARIAL
11. ¢En qué modalidad le gustaria recibir los servicios de capacitacion especializada?

O OO

14.

En instalaciones del cliente
Fuera de la empresa (Centro de capacitacion)
En linea (a través de internet de forma virtual)

Combinacién entre presencial y virtual

. §Como desearia financiar su capacitacion?

Fondos Propios

INSAFOR

FONDEPRO

Instituciones financieras o privadas (bancos, ASI, cAmara de comercio)
BMI

A Plazos

Otros, favor especifique

. éContrataria los servicios de consultoria en Sistemas de Gestion de Calidad?

si L] No

¢Por qué?

Si contesto si a la pregunta anterior. ¢Bajo que normativa de gestion de calidad le gustaria
recibir los servicios consultoria para su certificaciéon? (Ej. 1SO 9001:2011, 1SO 17500, 1SO 22000,
etc.)

Investigacién de mercado
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ANEXO 6

Costos de la Consultoria

Anexo 2: Presupuesto de la Consultoria

Ml Fecha de Inida|
38 lun 08/08/11

Fecha Final il
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Anteproyecto mié 30/11/11 $ 6,840.00
Definicion del tema 6 lun08/08/11 vie 26/08/11 S 1,080.00
Investigacion preliminar 9 lun29/08/11 vie 23/09/11 S 1,620.00
Planteamiento del Problema 13 lun 26/09/11 mié 02/11/11 S 2,340.00
Definicion de objetivos 3 jue03/11/11 mié 09/11/11 S 540.00
Definicion de la hipotesis 3  jue 10/11/11 mié 16/11/11 S 540.00
Definicion de la metodologia 4 juel17/11/11 mié 30/11/11 S 720.00
Marco teorico de la investigacion 22 jue 01/12/11 vie 30/12/11 'S 3,960.00
Definicion de antecedentes 8 jue01/12/11 lun 12/12/11 S 1,440.00
Elaboracion de bases teoricas 5 mar13/12/11 lun 19/12/11 S 900.00
Definicion de terminos basicos 5 mar20/12/11 lun 26/12/11 S 900.00
Sistema de hipotesis 4 mar27/12/11 vie 30/12/11 S 720.00
Marco metodologico de la investigaci 22 lun 02/01/12 mar 31/01/12"$  3,960.00
Descripcion de las unidades de analisis 8 lun 02/01/12 mié 11/01/12 S 1,440.00
Observacion y recoleccion de datos 7 jue 12/01/12 vie 20/01/12 S 1,260.00
Analisis de datos 7 lun 23/01/12 mar 31/01/12 S 1,260.00
Elaboracion de la propuesta 40 mié 01/02/12 mar 27/03/12 I'$ 7,200.00
Diseno de metas y objetivos 13 mié 01/02/12 vie 17/02/12 S 2,340.00
Definicion de estrategias y politicas 13  lun 20/02/12 mié 07/03/12 S 2,340.00
Diseno de indicadores de seguimiento 14 jue 08/03/12 mar 27/03/12 S 2,520.00
Conclusiones Recomendaciones 3 mié 28/03/12 vie 30/03/12 S 540.00
Total Consultor S 22,500.00

Papleria $ 268.25

Concepto Valor

Costo por hora consultor S 20.00
Total de Consultores 3
Total por hora S 60.00
Horas por dia 3
Total por dia S 180.00

Precio Unitario

4 Resmas S 5.00 S 20.00
2 Cartuchos de tintas S 18.50 S 37.00
15 Folders S 0.15 S 2.25
15 Faster S 0.10 S 1.50
3 Empastados S 10.00 S 30.00
6 Anillados S 1.25 S 7.50

Fotocopias S 30.00 S 30.00
4 Bibliografia S 35.00 S 140.00

Total S 268.25




