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RESUMEN

Para el presente estudio de casos se analizara la situacion actual de la empresa
NSF International Ecuador, la cual inicio labores en el afio 2016, las funciones
administrativas no se estan ejecutando de manera 6ptima porgue emplean los
mismos métodos segun la estructura de sus sucursales en México y Chile; en
donde el personal no tiene claro el rol de sus funciones realizando diversas

actividades.

Para analizar ésta problematica y plantear una mejora a la eficiencia de las ventas
de la empresa se realiz6 una investigacion con alcance exploratorio y descriptivo,
donde se emplea la técnica de la entrevista dirigida, cuya muestra de analisis fue
seleccionada por la muestra no probabilistica por conveniencia. La entrevista fue

direccionada a 6 empleados que realizan funciones administrativas.

Como conclusién se puede indicar que considerando las limitaciones que tiene
NSF International Ecuador para tomar decisiones independientes en cuanto a la
manera de incrementar las ventas para que éstas generen mayores ingresos y
una eficiencia en sus procesos, una opcion viable seria subcontratar el servicio de
ventas mediante la técnica del outsourcing, con lo cual se garantiza generar
mayores ingresos, aumentar los clientes, dar seguimiento a los mismos y sus

necesidades, y ser mas eficientes en el manejo del portafolio de servicios.
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INTRODUCCION

Antecedentes

La practica del Outsourcing se remonta desde el inicio de la era moderna, este
concepto no es nuevo ya que muchas compafiias competitivas lo realizaban como
una estrategia de negocios, el inicio de la era post-industrial da inicio la
competencia de los mercados globales y detoné la practica de esta herramienta
de gestion, y se puede mencionar que las industrias automotoras japonesas son
un hito relevante en el desarrollo del Outsourcing, sin embargo esta estrategia
gue en un principio resulté efectiva, fue haciéndose obsoleta con el desarrollo de
la tecnologia.

En 1940 el Outsourcing se origind en los Estados Unidos y se expandi6 por el
continente, este concepto comenz0 a ganar credibilidad al inicio de la década de
los 60’s enfocado, sobre todo, a las areas de informacion tecnolégica en las
empresas. Las primeras empresas en implementar modelos de outsourcing fueron
gigantes como EDS, Arthur Andersen, Price Waterhouse entre otros. (Alvarado,
2010)

En el articulo “Outsourcing” una modalidad que rebaja cotos e incrementa la
productividad, de Diario El Caribe de Republica Dominicana publicado por Desiré
Martinez en el 2016 indica lo siguiente:

“El término outsourcing fue creado en 1980 para describir la creciente tendencia
de grandes compafias que estaban transfiriendo sus sistemas de informaciéon a
proveedores, entre esas la Compafiia Dominicana de Teléfonos CODETEL que
fue una de las primeras en implementar esta asistencia. En un principio empresas
como Dell y AT&T Wireless, pioneras en los call centers, utilizaron este recurso
con personal de India y Pakistan para servicios de atencion al cliente ocasionando
problemas de dialectos y acentos, los cuales fueron solucionados posteriormente
y en la actualidad muchas empresas a nivel mundial usan el outsourcing en

servicios de atencion al cliente, incluyendo Ecuador”.

10



Carlos Alfredo Uquillas publico en el afio 2007 un articulo en el portal del
Observatorio de la Economia Latinoamericana titulado "El outsourcing en el

Ecuador"”, en el que expresa lo siguiente:

“En los ultimos 10 afios la herramienta del Outsourcing o externalizacion de
servicios se ha fortalecido a nivel mundial, la cual permite a una empresa
concentrarse en lo que es su especialidad, con importantes ahorros en tiempo y
dinero gracias a la contratacion de empresas especializadas para desarrollar las

funciones en las cuales no se tiene eficiencia o especialidad profesional”.

Planteamiento del problema

Durante los primeros 8 meses de funcionamiento la oficina de NSF International
Ecuador ha presentado déficit en su estado de resultados a causa de los altos
costos de mantenimiento de la sucursal, y no se ha podido conseguir ingresos
significativos por medio del area comercial ya que no existe una estructura

definida.

De parte de la oficina principal en Michigan no autorizan la creacion de un
departamento comercial; y consideran que se puede manejar el mismo modelo de
las sucursales de México y Chile, que su personal técnico especializado en las
auditorias y certificaciones realizan las funciones del area comercial, sin embargo,
en Ecuador ese modelo no ha funcionado y se corre el riesgo que, si ho mejora

esta situacién econdmica interna, tomen la decisién de cerrar la sucursal.

En las empresas de servicios el departamento que tiene gran incidencia en el
desarrollo de la misma es justamente el Comercial, ya que es aquel que por
medio de la captacion de nuevos clientes incrementa la cartera y por lo tanto los

ingresos.

11



Prequnta Problémica

¢Mejoraria la eficiencia de las ventas de la empresa NSF International Ecuador

con la aplicacién del Outsourcing en el area comercial?

Objetivos

Objetivo General

1. Proponer la aplicacion del Outsourcing como herramienta para mejorar la
eficiencia del proceso de ventas de la empresa NSF International Ecuador
S.A.

Objetivos Especificos

1. Fundamentar la teoria relacionada a la eficiencia y mejora continua del
proceso de ventas.

2. Analizar el proceso actual de la administracion de ventas de la empresa.

3. Proponer la aplicacion del outsourcing de ventas que mejore la eficiencia

del proceso de ventas generando rentabilidad en la empresa.

12



Justificacion

La firma auditora Grant Thornton en 2014 publicé un articulo llamado Outsourcing,

manejando el crecimiento y la eficiencia, en el que indica:

“El outsourcing en ventas es una herramienta que ha sido usada en paises como
Chile, Colombia, Argentina, Brasil, México, entre otros, y Latinoamérica es la

region con el mayor uso de outsourcing en el mundo después de Europa”.

Un articulo de Marketing titulado “;Outsourcing en ventas? ¢Cuando y cOmo
contratar a un representante externo para el area de ventas?” publicado en la
revista Entrepreneur, expone el comentario de Peter Groop, Presidente de Fusion
Sales Partners, proveedor de equipos de venta de contratacion externa en

Baltimore.

“La contratacion externa permite a la companiia eliminar varios de los costos
relacionados con la division de ventas interna.” Agrega que la contratacion
externa permite a una compafiia reinvertir un mayor porcentaje de sus ingresos
en el negocio; menos cuantificable, pero de igual poder, el uso de un equipo
externo permite a los ejecutivos concentrarse mas en los productos y servicios,

que en la administracion de empleados”.

En Madrid, Espafia, en el 2010 naci6 Giving International, empresa especializada
en Servicios de Outsourcing en el area de ventas, se encargan del marketing de
la empresa, promociéon de productos, ubicacion y seguimiento de clientes
potenciales, representacion de la empresa en ferias 0 eventos acordes a la
actividad de la empresa y ventas puerta a puerta, gracias a la experiencia y
confianza adquirida han recibido felicitaciones por su trabajo y reconocimiento de
clientes como Cruz Roja, Médicos del Mundo, Plan Internacional, Save the

Children, Intermon, Worldvision y Acnur entre otros.

Con la propuesta de implementacion de esta herramienta se pretende ayudar a
estructurar correctamente el proceso de ventas de NSF International Ecuador,
gue haya un organigrama efectivo en todas las areas, contar con personal

operativo que esté supervisado constantemente para verificar el cumplimiento de

13



sus funciones, poder aumentar la cartera actual de clientes y distribuirlos
correctamente de acuerdo al abanico de servicios de NSF International, entre

otros; de esta manera se podra cumplir con los objetivos planteados y mejorar la
rentabilidad de la empresa.

14
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CAPITULO 1: MARCO TEORICO

1. Laempresa

Para poder comprender el significado de una empresa es necesario citar algunos

conceptos.

Carlos Sabino y su aporte en el Diccionario de Economia y Finanzas Ed. Panapo,
Caracas, 1991, En la seccidon de "La Economia de Mercado, virtudes e

inconvenientes" indica que:

“Empresa es la unidad de control y decision que utiliza diferentes insumos para

producir bienes o servicios”.

Para Idalberto Chiavenato autor del libro Introduccion a la teoria general de la

Administracion expone que:

“La empresa es una organizacion destinada a produccion o comercializacion de

bienes y servicios. Su objetivo es el lucro”.

El Diccionario de Real Academia Espariola en una de sus definiciones menciona a

la empresa como:

“Una unidad de organizacién dedicada a actividades industriales, mercantiles o de

z

prestacion de servicios con fines de lucro’

Julio Garcia del Junco autor del libro Practicas de la Gestion Empresarial define la

empresa como:

“Una entidad que, mediante la organizacion de elementos humanos, materiales,
técnicos y financieros que proporciona bienes o servicios a cambio de un precio
gue le permite la reposicion de los recursos empleados y la consecucion de unos

objetivos determinados”.

Tomando en consideracion los significados expuestos se puede definir a la

empresa comao:
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“Una entidad conformada por personas, bienes materiales, capacidades y
elementos financieros que permite dedicarse a la produccion, transformacion o
comercializacién de bienes y servicios para satisfacer necesidades, con la

finalidad de obtener una utilidad econémica”.

1.1 Funciones de la empresa

Idalberto Chiavenato, en su libro Introduccién a la teoria general de la
Administracion cita las 6 funciones basicas de la empresa segun Henry Fayol,
quien fue uno de los principales contribuyentes al enfoque clasico de la

administracion.

1. Funciones técnicas, relacionadas con la produccién de bienes o servicios
de la empresa.
Funciones comerciales, relacionadas con la compra, venta o intercambio.

3. Funciones financieras, relacionada con la busqueda y gestion de
capitales.

4. Funciones de seguridad, relacionada con la proteccion y preservacion de
los bienes.

5. Funciones contables, relacionadas con los inventarios, los registros,
balances, costos y estadisticas.

6. Funciones administrativas, relacionada con la integracion de las otras
cinco funciones en la direccion. Coordinan y sincronizan las demas

funciones de la empresa y estan siempre por encima de ellas.

1.2 Clasificacién de las empresas

Para que las empresas puedan desarrollarse de manera correcta es imperativo
gue las funciones detalladas anteriormente se cumplan, y que vayan ligadas la
una a la otra; si una llegase a fallar o de no existir puede desestabilizar el
desarrollo y crecimiento de la empresa, haciendo que las otras areas tengan un
maximo esfuerzo en funciones en las cuales no tienen experticia, y descuiden las

propias.
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Ivdn Thompson expone en la revista virtual Promonegocios en el afio 2006 un

articulo llamado Tipos de empresas, donde indica que las empresas se clasifican

considerando algunos aspectos internos y externos, tal como se expresa en el

siguiente gréfico.

Segun su actividad

¢ |Industriales
¢ Comerciales
* De servicios

Segun el Destino de
Beneficios

¢ Con fines de lucro
¢ Sin fines de lucro

Segtin el Ambito de Actividad

* Local

* Provincial

* Regional

* Nacional

* Multinacional

Segun la Propiedad de Capital

* Publica
* Privada
* Mixta

Segun el Tamano

* Grandes

* Medianas

* Pequeiias

* Microrempresas

Segun la Forma Juridica

* Unipersonal

* Sociedad Colectiva
* Cooperativas

e Comanditarias

* Sociedad de Responsabilidad
Limitada

¢ Sociedad Andénima
|

Gréfico 1. Clasificacion de empresas

Autor: Promonegocios, Tipos de empresas, lvan Thompson

2. QOutsourcing

Elaborado por: La autora

Segun Maricela Almanza y Emigdio Archundia autores del libro ElI Outsourcing y

la Planeacion fiscal en México, el Outsourcing es una palabra de origen

anglosajon compuesta por los términos OUT cuyo significado es “fuera” y por

SOURCE que significa “fuente”; por lo tanto, outsourcing quiere decir “de fuente

externa”, es por lo tanto que se le asign6 un concepto general como:
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“La contratacidén de nuevos proveedores y nuevas formas de asegurar la entrega

de materias prima, articulos, componentes y servicios”.
Se presenta algunas definiciones de autores de libros sobre el Outsourcing.

Para William Werther, Keith Davis y Martha Guzméan autores del libro
Administracion de recursos humanos, Gestién del capital humano, el término

Outsourcing es:

"El que designa las actividades o procesos de una organizacion cuya realizacion

y administracion estan a cargo de una empresa externa”

Segun el autor del libro Outsourcing. La herramienta de gestion que revoluciona el

mundo de los negocios, Ben Schneider tiene el siguiente significado:

“Método mediante el cual las empresas desprenden alguna actividad, que no
forme parte de sus habilidades principales, a un tercero especializado. Por
habilidades principales o centrales se entiende todas aquellas actividades que
forman el negocio central de la empresa y en las que se tienen ventajas

3

competitivas con respecto a la competencia. *
Analizando estas definiciones se puede resumir al Outsourcing como:

“Una externalizacion o subcontratacion de funciones representa una herramienta
de gestiébn administrativa que consiste en la delegacion a una empresa
especializada, de tareas que van desde las mas basicas, como el mantenimiento,
hasta procesos enteros; esto le permite a la organizacion el espacio y tiempo
necesarios para dedicarse a las actividades y procesos que son la esencia de la
misma, es decir, aquellas tareas que componen el giro del negocio con la finalidad

de alcanzar sus objetivos”™.

El esquema de outsourcing implica una relacion a largo plazo entre cliente y
proveedor con responsabilidad compartida, que genera un compromiso

estratégico; es una alianza estratégica de dos empresas con un fin comun.
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2.1 Tipos de outsourcing

El Outsourcing se clasifica de acuerdo a las areas de la empresa en las que se

puede recibir apoyo externo, a continuacion, se enlistan los tipos mas comunes.

e Outsourcing de sistemas Financieros.

e OQutsourcing de sistemas Contables.

e OQutsourcing de sistemas Informaticos.

e Outsourcing en el area de Recursos Humanos.
e OQutsourcing de los sistemas Administrativos.

e Outsourcing de actividades secundarias.

Ademas de la clasificacion anterior, Robert White y Barry James hacen un aporte
en el liboro Manual de Outsourcing. Guia completa de externalizacion de
actividades empresariales para ganar competitividad, de Editorial Gestién 2000,
donde indican que hay otra clasificacion por el tipo de areas que se externalizan,
entre esas se ubican al Outsourcing Té&ctico y el Estratégico. ElI Outsourcing
Tactico engloba la externalizacion o subcontratacion externa de actividades
simples como seguridad, mantenimiento, etc., mientras que el Outsourcing
Estratégico se refiere a la externalizacion de actividades en las que la
interrelacion con el proveedor debe ser mucho mas estrecha, tales como
distribucion logistica, disefio de productos, ventas, etc. La diferencia fundamental
estd en establecer una relacion de cooperacion que crecera a medida que
aumente la interdependencia entre las actividades externalizadas y el resto de

procesos de la empresa.

2.2 Proceso de decision del Outsourcing

El Arqg. Carlos Calleros en su tesis Titulada Metodologia para la implementacion
del Outsourcing en la empresa promotora de vivienda en México (2000) expone el
proceso que conlleva tomar una decisibn parala implementacion de la

externalizacién, el cual debe realizarse de preferencia de forma completa para
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poder asegurar resultados Optimos. En primer lugar, el administrador de la
empresa debe determinar y definir el problema interno, seleccionar las funciones
gue se van a externalizar. Conforme ese resultado debera elaborar una lista de
las empresas especializadas y hacer una seleccion preliminar. A continuacion,
viene la eleccion de la empresa, el paso mas importante ya que se debe
considerar criterios especificos dependiendo de las necesidades de la empresa y
la experiencia del proveedor; también se empiezan a detallar las clausulas del
contrato. Lo siguiente es detallar los acuerdos a los que se lleguen, restricciones y
obligaciones de ambas partes. Se debe presentar un plan de transicién con las
medidas de progreso que debe tomar la empresa que se contrata. Debido a la
estructura del outsourcing, es indispensable que se establezca un supervisor para
vigilar la operacion, los estandares para medir la eficiencia del servicio y
comprobar que se estén cumpliendo los objetivos planteados. Posteriormente se

elabora un sistema de retroalimentacion y sobre ello se realizan evaluaciones.

2.3 Outsourcing en Ecuador

En Ecuador, el 30 de abril de 2008, en Montecristi, la Asamblea Nacional realizé
modificaciones al Codigo Laboral vigente, por medio del Mandato Constituyente 8
se regulé el Capitulo de la Intermediacion Laboral y de la Tercerizacion de
Servicios Complementarios, el articulo 3 y 4 de dicho Mandato expresan lo

siguiente:

Art. 3.- Se podran celebrar contratos con personas naturales o juridicas
autorizadas como prestadores de actividades complementarias por el Ministerio
de Trabajo y Empleo, cuyo objeto exclusivo sea la realizacién de actividades
complementarias de: vigilancia, seguridad, alimentacion, mensajeria y limpieza,

ajenas a las labores propias o habituales del proceso productivo de la usuaria.

Art. 4.- En los contratos a que se refiere el articulo anterior, la relacion laboral
operara entre los prestadores de actividades complementarias y el personal por
esta contratado en los términos de la ley, sin perjuicio de la responsabilidad

solidaria de la persona en cuyo provecho se preste el servicio.
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En el pais eran mal vistas las empresas que manejaban este tipo de contratacion
debido que era comun que los colaboradores perdian la antigiedad laboral, sus
fondos de reservas, en algunos casos la contratacion era por horas, y no tenian la
opcion de ser contratadas por el cliente de manera fija, gracias a este Mandato
eso se pudo regular e incluso de acuerdo con su tiempo anual de servicios
participan proporcionalmente del porcentaje legal de las utilidades liquidacion de

la empresa usuaria.
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CAPITULO 2: DIAGNOSTICO

2.1Enfoque de la investigacion

Luego de haber determinado el problema de investigacion y los objetivos es
necesario determinar la investigacion que se va a realizar, para ello Roberto
Hernandez Sampieri en su libro Metodologia de la Investigacion, quinta edicion,
indica que hay 3 enfoques para la investigacién, Cuantitativa, Cualitativa y mixta,

explicados de la siguiente manera: (2010)

El enfoque Cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar hipétesis con
medicion numérica y analisis estadisticos y es para medir muestras mas amplias,
mientras que el enfoque Cualitativo utiliza la recoleccidn de datos sin medicion
numeérica, sus muestras son mas pequefias y las preguntas a realizar suelen ser

abiertas; la integracion de estos 2 enfoques forma el enfoque mixto.

De acuerdo al analisis previo se ha determinado que el enfoque a usar sera
Cualitativo, ya que como el problema es especifico en la empresa se pretende
obtener una mayor apertura en las respuestas, respuestas mas enriquecedoras

para poder responder a los objetivos planteados.

2.2Tipo de investigacion

2.2.1 Alcance

Roberto Hernandez Sampieri en su libro Metodologia de la Investigacion, expresa
gue el Alcance Exploratorio busca examinar un tema que no ha sido estudiado

antes o se ha hecho muy poco, y se pretende ampliar la informacion.

El mismo autor define al Alcance Descriptivo como aquel con el que se obtiene
caracteristicas y rasgos importantes del fendbmeno o problema que se esta
analizando, se obtiene informacion de manera independiente sobre las variables a

las que se hace referencia.

Para este estudio se ha considerado necesario manejar los dos enfoques

Exploratorio y Descriptivo; con la aplicacion de instrumentos de analisis como la
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entrevista dirigida, se podra profundizar en el problema y con los comentarios de
los involucrados poder evidenciar la importancia de emplear el outsourcing dentro
de la empresa; y el enfoque descriptivo lo aplicaremos a base de una revision de

indicadores y de los documentos financieros de la empresa.

2.3Periodo v lugar donde se desarrolla la investigacion

El periodo en que se ha hecho este estudio de casos es desde marzo hasta julio

del presente afo.

Ambito geogréfico: La investigacion se realiza en la empresa NSF International,

oficina Ecuador, en la ciudad de Santiago de Guayaquil.

Ambito Poblacional: Se entrevista al personal de la oficina en Ecuador, que

comprende jefes/encargados y colaboradores.
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2.4 Universo y muestra escogida

Universo

En el afio 2009 de acuerdo a la Superintendencia de Bancos estaban registradas
alrededor de 1460 empresas tercerizadores e intermediadoras, muchas de ellas
dejaron de funcionar o tuvieron que cambiar su razon social a consultoras o de

servicios complementarios.

De acuerdo a un informe de afio 2015 del Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos INEC “Numero de empresas por actividad econdémica y participacion
nacional, ano 2015” dentro de Actividades de servicios estaban registradas mas
de 56.100 empresas de las cuales alrededor del 20% son consideradas empresas

de servicios complementarios.

Actualmente se desconoce el nimero exacto de empresas de este tipo, sin
embargo se estima que superan a la cantidad censada en el 2015, y podemos
nombrar a aquellas que prestan servicios de limpieza, alimentacion a personal,
seguridad, Call Center, mantenimiento de datos informaticos, logistica y

transporte, entre otras.
Muestra

En el libro Investigacion de mercados. Un enfoque aplicado, publicado por
Pearson Education en el aiio 2004, su autora Naresh Malhotra manifiesta lo

siguiente sobre la técnica de muestreo no probabilistico por conveniencia:

“Es aquel que intenta obtener una muestra de elementos conveniente y la

seleccion de unidades de muestreo se deja a cargo del entrevistador”.

“También son llamadas como muestras dirigidas, suponen un procedimiento de
seleccién informal, seleccionan individuos o casos ‘tipicos” sin intentar que sean

representativos de una poblacion determinada” (Hernandez, 2010)
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En vista que en la oficina de NSF International Ecuador laboran 13 personas en
diversas areas, de las cuales 6 personas realizan funciones administrativas, el

autor ha empleado la técnica de muestreo no probabilistico por conveniencia.

2.5 Métodos de investigacion empleados

La recoleccion de datos implica elaborar un plan detallado de procedimientos que
conduzcan al autor a reunir datos amplios, la fuente de obtencion de informacion
gue se utilizara en el presente proyecto son las entrevistas dirigidas donde se
podra recopilar informacion con las respuestas de cada entrevistado. A
continuacion, se presenta el disefio de entrevista que se va aplicar en el presente

estudio de casos:

DISENO DE ENTREVISTA

Entrevistado:

Cargo:
No. Pregunta

1 ¢ Usted conoce lo que es el Outsourcing, externalizacion
0 subcontratacion de servicios?

5 ¢, Tiene conocimiento de empresas que ofrezcan este
servicio en el Ecuador?

3 ¢,Cuadl es su opinidn sobre aplicar en esta oficina el
Outsourcing en Ventas?

4 ¢, Qué beneficios considera que tendria NSF Ecuador
con la aplicacién del Outsourcing en Ventas?

5 ¢ Usted considera que habria consecuencias negativas
si se aplica el Outsourcing en Ventas?

Tabla 1: Disefio de entrevista
Elaborado por: La autora
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NSF International Ecuador no ha podido facilitar informacion contable para
enriquecer el andlisis de este estudio debido a las normas de confidencialidad que
manejan a nivel general, las cuales deben ser autorizadas y reguladas por la

oficina principal en Michigan.

2.6 Definicion y comportamiento de las principales variables incluidas en el

estudio

Una variable es una propiedad que puede variar la cual es susceptible de medirse
y observarse, y adquieren valor para la investigaciéon cuando llegan a relacionar

con otras variables, formando parte de una hipétesis o teoria. (Hernandez, 2010)

Para este trabajo es meritorio estudiar las variables que forman parte del
supuesto de estudio el cual a su vez se plantea por el problema a investigar, las

cuales se explican en el cuadro a continuacion.

2.7 Planteamiento del supuesto

“La utilizacion del outsourcing de ventas mejorara la eficiencia de las ventas”
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2.8 Operacionalizacion de variables

Variables Conceptualizacion Indicadores Instrumentos de medicion
Eficiencia Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un Numero de clientes | ¢ Hoja de plan de visitas de
efecto determinado. atendidos. clientes.
Ventas Contrato en virtud del cual se transfiere a dominio ajeno una co Cantidad de ventas | o Estado de Resultados
trimestrales en délares. Integrales

sa propia por el precio pactado.

Numero de nuevos clientes

por vendedor.

Reporte de clientes por
vendedor.

Outsourcing

Subcontratacion de terceros para que realicen funciones que

antes realizaba la empresa principal.

¢ Numero de hojas de control

realizadas.

Hoja de control de ejecutivos

Tabla 2: Operacionalizacion de variables

Elaborado por: La autora
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CAPITULO N° 3: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS

RESULTADOS

El presente estudio de casos segun la entrevista realizada a los

empleados administrativos de la empresa NSF Ecuador se puede concluir

con lo siguiente:

Entrevistado:
Cargo:

Fernando Arizaga

Gerente de alimentos y capacitacion

No.

Pregunta

Respuesta

¢Usted conoce lo que es el
Outsourcing, externalizaciéon o
subcontratacion de servicios?

Si he escuchado mucho, es
una forma de contratacion
laboral muy usada

¢ Cual es su opinién sobre aplicar
en esta oficina el Outsourcing en
Ventas?

Considero que en la
situacion actual de NSF si
seria conveniente para ver Si
podemos  crecer con los
clientes

¢ Qué beneficios considera que
tendria NSF Ecuador con la
aplicaciéon del Outsourcing en
Ventas?

Muchos, incremento  de
clientes, buena postventa,
afianzar las relaciones con el
cliente, ingresos con poco
gasto.

¢Usted considera que habria
consecuencias negativas si se
aplica el Outsourcing en Ventas?

Si es posible que se ponga
en riesgo la confidencialidad
de nuestros procesos
técnicos y nuestros clientes
potenciales.

¢Qué considera usted que es
mejor, crear un Departamento de
Ventas en NSF Ecuador o
externalizar este servicio?

Seria bueno intentar con esta
opcion durante unos 2 afios
talvez.

Tabla 3: Entrevista 1

Fuente: Entrevistas realizadas Empresa NSF International

Elaborado por: La autora
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Entrevistado:
Cargo:

Miguel Mancheno Andrade

Gerente técnico agricola

No.

Pregunta

Respuesta

¢, Usted conoce lo que es el
Outsourcing,
externalizacion o]
subcontratacion de
servicios?

Si, si he escuchado, hay muchas
empresas que dan este servicio y
se ve buenos resultados.

¢, Cuél es su opinién sobre
aplicar en esta oficina el
Outsourcing en Ventas?

Creo que daria mejores resultados
capacitar en ventas al personal
técnico y que cada uno gestione su
propia cartera de clientes vy
desarrolle nuevos clientes.

¢, Qué beneficios considera
que tendria NSF Ecuador
con la aplicacion del
Outsourcing en Ventas?

Deberia traer beneficios realmente
grandes para que valga la pena,
caso contrario es mejor que esa
gestibn se maneje de manera
interna.

¢Usted considera que
habria consecuencias
negativas si se aplica el
Outsourcing en Ventas?

Puede ser que los resultados de
ventas no sean los esperados y que
después de un tiempo de pagar a
un tercero volvamos al punto 0 y
tengamos que volver a invertir en
hacerlo directamente nosotros.

¢ Qué considera usted que
es mejor, crear un
Departamento de Ventas
en NSF Ecuador o
externalizar este servicio?

Considero mejor hacer la gestidn
directamente nosotros con nuestro
personal, es una tarea que no
deberia tercerizarse.

Tabla 4: Entrevista 2

Fuente: Entrevistas realizadas Empresa NSF International

Elaborado por: La autora

32




Entrevistado:
Cargo:

Luis Aguilar

Coordinador de capacitacién y formacion

No. Pregunta Respuesta
¢cUsted conoce lo que es el|Si, se aplicaa muchos campos
1 Outsourcing, externalizacion o |de accion, alimentos, limpieza,
subcontratacion de servicios? informacion, seguridad.
Creo que es una buena opcién
ya que se necesita personas
¢Cual es su opinibn sobre |que estén bien preparadas en
2 aplicar en esta oficina el|ventas porque no es facil y
Outsourcing en Ventas? que puedan dedicarse
completamente al trabajo sin
interrupciones.
El incremento en la ventas,
¢, Qué beneficios considera que luna mayor cobertura del
3 tendria NSF Ecuador con la|mercado, una mayor difusion
aplicacion del Outsourcing en|de nuestra marca y oferta de
Ventas? servicios, en conclusién una
gestion realmente efectiva.
. ._|No considero ue exista
¢Usted considera que habria| . . que €
. . . ninguna si desde un inicio se
consecuencias negativas si se : L
4 . . establecen bien los términos
aplica el Outsourcing en
del contrato y se cumplen las
Ventas? e
metas del servicio.
Eso deberia evaluarse desde
el punto de vista de inversion,
de presupuestos de ventas y
¢, Qué considera usted que es|metas alcanzadas, pero
5 mejor, crear un Departamento |entiendo que el outsourcing

de Ventas en NSF Ecuador o
externalizar este servicio?

precisamente se destaca por
ofrecer mejores condiciones
debido a la economia de
escala y el personal altamente
capacitado

Tabla 5: Entrevista 3

Fuente: Entrevistas realizadas Empresa NSF International

Elaborado por: La autora
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Entrevistado:

Amy Robles de Navarro

Cargo: Gerente General
No. Pregunta Respuesta
¢Usted conoce lo que es el .. L
. __~.._| Si, es la contratacién a un tercero para
Outsourcing, externalizacién ”
1 . que se encargue de la gestion de una
o] subcontratacion de .
- determinada tarea
servicios?
Es adecuado porque tenemos una
limitacion desde la oficina matriz de no
contratar  personal para tareas
comerciales, en cuanto a la inversién en
¢,Cuél es su opinién sobre | publicidad y marketing.
2 aplicar en esta oficina el|El perfil de nuestro personal es mas
Outsourcing en Ventas? enfocado a la parte técnica. Hemos
intentado hacer que este personal
también cumpla tareas comerciales,
pero los resultados no han sido
Optimos.
Se espera es que al contar con
) . - . personal enfocado en lo comercial y
¢ Qué beneficios considera .
: con supervisibn podamos hacer un
que tendria NSF Ecuador con . >
3 o : debido seguimiento a los prospectos,
la aplicacién del Outsourcing L X
ofrecer un servicio de calidad en cuanto
en Ventas? - : .
a atencién al cliente e incrementar las
ventas.
Se va a manejar informacion
confidencial, estrategias de mercadeo,
politicas de precios y descuentos, etc. y
se soluciona con un contrato de
. . | confidencialidad, aunque siempre existe
¢Usted considera que habria ol 9 P fiesao
consecuencias negativas Si . . 90.
4 . ; Otra consecuencia negativa puede ser
se aplica el Outsourcing en e
que el proveedor del servicio va a
Ventas?
generar una base de datos de nuestros
clientes actuales y prospectos. Esta es
informacidon que todas las empresas
estan acostumbradas a mantener en
estricta confidencialidad
En nuestro caso la externalizacién del
servicio es muy valida porque nos va a
¢, Qué considera usted que es | permitir generar resultados de ventas
mejor, crear un|que en nuestras actuales condiciones
5 Departamento de Ventas en|no seria posible. Incluso si pudiéramos

NSF Ecuador o externalizar
este servicio?

estructurar un departamento comercial,
esto implicaria una inversibn mayor y
una curva de aprendizaje que tomaria
mucho mas tiempo.

Tabla 6: Entrevista 4

Fuente: Entrevistas realizadas Empresa NSF International

Elaborado por: La autora
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Entrevistado:
Cargo:

Nicole Burgos

Desarrollo de negocios

No.

Prequnta

Respuesta

¢Usted conoce lo que es
el Outsourcing,
externalizacion o]
subcontratacion de
servicios?

Si he escuchado aunque no tengo
totalmente claro como funciona y
sus beneficios.

¢, Cual es su opinién sobre
aplicar en esta oficina el
Outsourcing en Ventas?

Me parece que seria beneficioso y
podriamos tener un crecimiento en
las ventas mas agilmente que con
personal propio.

¢, Qué beneficios considera
que tendria NSF Ecuador
con la aplicacion del
Outsourcing en Ventas?

Crecimiento de cartera de cliente,
crecimiento en ventas, nuevos
clientes nos conoceran, mayor
trabajo para todos.

cUsted considera que
habria consecuencias
negativas si se aplica el
Outsourcing en Ventas?

Siempre hay algo que no sale
como se espera, podria ser que se
gueden con nuestros clientes.

¢, Qué considera usted que
es mejor, crear un
Departamento de Ventas
en NSF Ecuador o
externalizar este servicio?

Se podria considerar la
externalizacion de esta area ya que
definitivamente es wuna debilidad
que tenemos actualmente.

Tabla 7: Entrevista 5

Fuente: Entrevistas realizadas Empresa NSF International

Elaborado por: La autora
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Entrevistado:
Cargo:

Maria de los Angeles Jaramillo

Coordinadora de Inocuidad alimentaria

No. Pregunta Respuesta
Si claro, hace algunos
afios a es una
cUsted conoce 1o que es el actividady formal a
1 Outsourcing, externalizacion 0 nivel mundial y es
subcontratacién de servicios?
aceptada por los
beneficios.
Me  pareceria  muy
bueno, ya que la oficina
. o : rincipal no nos da
> ¢, Cual es su opinion sobre aplicar en gutorigacién ara
esta oficina el Outsourcing en Ventas? P
contratar  vendedores
por los altos costos y la
rotacion.
Crecimiento de venta,
. - . ._ | Crecimiento de cantidad
¢, Qué beneficios considera que tendria .
- de clientes, mayores
3 NSF Ecuador con la aplicacion del inaresos or lo tanto
Outsourcing en Ventas? g SYP ,
ganancias, mas
actividad en la empresa.
Siempre hay que
. ._ | considerar algo negativo
¢ Usted considera que habria Creo que Iogmésgrave
4 consecuencias negativas si se aplica el y ?n dir n 9 ir
Outsourcing en Ventas? €s comparlir NUestros
clientes y la informacién
técnica.
Indudablemente el
¢ Qué considera usted que es mejor, |outsourcing mas que
5 crear un Departamento de Ventas en|todo por la falta de

NSF Ecuador o externalizar este

servicio?

autorizacion de la
principal, esto seria un
ganar ganar.

Tabla 8: Entrevista 6

Fuente: Entrevistas realizadas Empresa NSF International

Elaborado por: La autora
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3.1 Procesamiento vy analisis de la informacion

Teniendo en cuenta que la investigacién se plante6 desde un enfoque

cualitativo, el analisis de la informacidon se realiz6 en base a la
interpretacion teorica de las respuestas brindadas por los entrevistados de

manera imparcial.

Para poder analizar de mejor manera las entrevistas realizadas, se hizo

un resumen de cada una de las respuestas de todos los entrevistados, y

se las expresa en el cuadro a continuacion.

N Criterio de .
o =V——— Resultados Obtenidos.
= Analisis
Conocimiento ) _ _ i
1| sobre Los entrevistados si conocen del outsourcing en otras areas.
Outsourcing
Aplicacion  de . . . .
b : 5 de 6 entrevistados consideran que seria conveniente
Outsourcing en . e ! -,
2 aplicarlo, por las limitaciones y la situacion actual de las
ventas en NSF
ventas
Ecuador
Los entrevistados opinan que obtendrian mas ingresos,
3 Beneficios del{mas ventas, mas satisfaccion del cliente, mayor
outsourcing conocimiento sobre la empresa, incremento de cartera de
negocios.
Aspectos Los entrevistados consideran como aspectos negativos el
4 neqativos riesgo de compartir informacién importante con terceros, que
9 no funcione y deban regresar a la forma anterior.
Outsourcing de |Unicamente 1 persona no le parecié6 conveniente el
5|ventas o crear |outsourcing, los demas indicaron que seria correcto
area de ventas |implementar.

Tabla 9: Analisis de entrevistas
Fuente: Entrevistas realizadas Empresa NSF International
Elaborado por: La autora
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CONSIDERACIONES

Luego de haber identificado el problema interno de la empresa NSF
International Ecuador, y de haber conocido los comentarios y posicion del
personal que ahi labora, se ha determinado que tienen un problema con
el area comercial la cual no estd conformada, y al no tener personal
especifico para esa area no estan cumpliendo una de las funciones
basicas de una empresa; por lo tanto, se considera necesario la

implementacion del Outsourcing de ventas.

Para su implementacion se sugiere un plan de accion que les permita
mejorar la eficiencia de las ventas de la empresa, como se presenta a

continuacion:

TIEMPOS
NECESIDADES | ACCIONES | ACTIVIDADES | QUE SE g'f\%,\':}’_'r'ggég
EJECUTA
Conocimiento de : Capacitar a los
Incluir personal . : .
personal : nuevos ejecutivos Evaluaciones de
L capacitado en Semanal ~
especializado en la empresa con los productos desemperio
ventas P de la empresa
Definir obietivos Establecer cartera
Incrementar las de venta é corto de clientes Diario Reportes de
ventas lazo especifica para la ventas y visitas
P empresa
Seguimiento a Elaborar base Visitas Ficha de visitas
. . Mensual :
clientes de datos quincenales a clientes
Rotacion de los | Comercializar el .
Clasificar los
productos resto del . . Reportes de
. : ; clientes por Quincenal
intangibles de la portafolio de . ventas
o producto vendido
empresa servicios

Tabla 10: Plan de accién
Fuente: Entrevistas realizadas Empresa NSF International
Elaborado por: La autora
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CONCLUSIONES

El supuesto planteado en este estudio es la Utilizacion del outsourcing
para mejorar la eficiencia de las ventas, las cuales deben tener una
supervision constante para poder medir el desarrollo de los objetivos y de
las metas de ventas propuestas. Se revisoé la teoria sobre la eficiencia y
outsourcing, se puede nombrar a autores Franco Alvarado, Carlos Callero,
Ben Schneider quienes expresan que el outsourcing es una herramienta
muy Util para alinear procesos que estaban decayendo, la cual debe estar
siempre acompafiada de supervisiones constantes para verificar el
cumplimiento de las metas, y que no hay que considera a la empresa

como un proveedor de servicios sin0 como un socio estratégico.

En NSF International Ecuador se pudo confirmar que no hay una
estructura de un departamento o area de ventas, ya que tiene limitaciones
para poder tomar decisiones ejecutivas independientes, por lo cual debe
adaptarse a la metodologia de trabajo de las otras sucursales como
México y Chile, sin embargo, no ha dado resultados positivos en Ecuador;
ya que los colaboradores con conocimientos técnicos deben dividir su
tiempo y actividades a tareas comerciales y de captacion de clientes, esto
les ocasiona retrasos en el cumplimiento de las auditorias o cumplimiento
de informes de certificaciones, ya que las actividades de un ejecutivo de

ventas son muy demandantes de tiempo.

Bajo estos resultados se propone la aplicacion del Outsourcing con la
aceptacion del personal administrativo de NSF International Ecuador que
les permita mejorar la eficiencia de las ventas de la empresa, para lo cual
se debe realizar una seleccién de la mejor empresa que ofrezca este
servicio, y establecer condiciones, objetivos y limitaciones para que no
haya riesgo de filtracion de informacién y se deberd supervisar
constantemente el desarrollo y cumplimiento de la propuesta. Es
necesario recomendar que para que pueda reflejar resultados 6ptimos se
debe cumplir en su totalidad.
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