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INTRODUCCION

El presente trabajo de graduacion, tiene como objetivo principal establecer la
importancia del Outsourcing como alternativa de gestion gerencial para los
restaurantes de la mediana empresa en la zona metropolitana de San

Salvador.

El primer capitulo, comprende los antecedentes y situacién actual de:
Outsourcing, Administracion y Mediana Empresa del Area Metropolitana de
San Salvador.

El segundo capitulo, se compone por el Marco Teodrico, donde se abordan
aspectos generales del Outsourcing como su definiciébn, metodologia, objetivos,
ventajas, desventajas, areas de aplicacién, entre otros. También se hace
énfasis en los aspectos generales de la Administracion (Gestion Gerencial),
definicion, funciones, niveles administrativos, ventajas competitivas, entre otros.
Ademas cuenta con informacion referente a la Mediana Empresa y a los
Restaurantes.

El tercer capitulo, estda compuesto por la investigacidon de campo, el objetivo
general y los objetivos especificos. Ademas de la metodologia, poblacién a
investigar, tamafio de la muestra, y para finalizar los resultados obtenidos de la
investigacion presentados mediante graficos analizados.

El cuarto capitulo, consiste en las conclusiones y recomendaciones sugeridas

como resultado de la investigacién de campo.

En el quinto capitulo, se presenta la propuesta de solucion que consiste en la
elaboracién de una guia, la cual ayudara a los propietarios o gerentes de los
restaurantes del &rea metropolitana de San Salvador a que puedan implementar
los servicios de Outsourcing en sus negocios de forma practica y clara.



CAPITULO I. ANTECEDENTES Y SITUACION ACTUAL

1.1. Antecedentes del Outsourcing®

Al inicio de la era post-industrial en la segunda mitad del siglo XVIII, se inicia
la competencia en los mercados globales, y es en ese momento cuando
diferentes compafiias toman la decisién que personas o empresas ajenas a
ella, asuman ciertas responsabilidades en &reas que no son el giro principal
del negocio, debido a que su capacidad de prestar servicios parecia no ser
suficiente para poder cumplir las estrategias de crecimiento propuestas. Es
precisamente esta decision de utilizar a personal externo a la empresa para
la realizacion de ciertas actividades, lo que actualmente se conoce como

Outsourcing.

Después de la segunda guerra mundial, las empresas trataron de concentrar
en si mismas la mayor cantidad posible de actividades, para no tener que
depender de los proveedores, sin embargo, esta estrategia que en principio
resultara efectiva, fue haciéndose obsoleta con el desarrollo de la tecnologia,
debido a que los departamentos de una empresa nunca podian mantenerse
tan actualizados y competitivos como lo hacen las agencias independientes
especializadas en un é&rea. Ademds, su capacidad de servicio para

acompafiar la estrategia de crecimiento era insuficiente.

Fue positivamente, a inicios de los setenta, que el Outsourcing comenzo a
ganar credibilidad como una herramienta de solucion principalmente en las

areas de informacion tecnolégica de las compafiias.

En si el término Outsourcing o subcontratacion de servicios a través de
empresas externas, surge a finales de los afios ochenta para describir el
aumento en la tendencia de grandes empresas que transferian sus sistemas

de informacién a terceros. Algunas de las empresas que incursionaron en

! Rothery, Brian y otro “Outsourcing”: La Subcontratacion, editorial Limusa, S.A. México,
2003.



esta practica fueron Internacional Business Machines (IBM) y Kodak, las
cuales firmaron contratos en donde delegaban la totalidad de sus sistemas
de informacion a empresas externas. Estas empresas obtuvieron resultados
positivos e inmediatos, de tal manera que en poco tiempo, toda la industria
comenz6 a utilizar el Outsourcing como una estrategia esencial para lograr

competir exitosamente en el mercado.

Durante estos mismos afios, sumada a la globalizacion econémica, se
presentd una recesion econdémica mundial que obligb a las firmas a
establecer la reduccion de costos como politica de competitividad y
eficiencia. Esta coyuntura permiti6 que la tercerizacion tomara adn mas
fuerza, ya que ademas de incrementar la especializacion, permitia reducir
costos, eliminaba la necesidad de inversiones futuras y minimizaba el pasivo

laboral.

El Outsourcing se convirtié en una alternativa que permitia a las empresas
ser mas eficientes, ya que compafiias externas podian proveer los mismos
servicios de manera especializada y a menores costos, que dificilmente

podrian ser superadas por la misma empresa.

A medida que mas empresas utilizaban el Outsourcing, se comprobd que se
podia lograr un mejor servicio con una menor inversion de capital y tiempo.
Las empresas comprendieron que en vez de perder el control sobre las
actividades que eran transferidas a terceros, obtenian un mejor control sobre
sus respetivas areas de responsabilidad, y estaban en mejores condiciones

de dirigir su atencion a los aspectos estratégicos de sus funciones.

La realidad es que siempre se ha hecho Outsourcing, pero con una
concepcidn probablemente equivocada y a pesar de no ser una préctica
comun entre las empresas latinoamericanas; en paises como Meéxico,
cuando se registro la crisis econémica de 1995, constituy6 la plataforma de
lanzamiento para que este tipo de servicios externos se llevara a cabo, dado
que para muchas compafiias al reducir costos e incrementar la productividad

seria la diferencia entre el éxito y el fracaso.



Uno de los factores que ha contribuido al crecimiento del Outsourcing es el
cambio de mentalidad que se tenia sobre el concepto “empresa’, cuyo
pensamiento era ser autosuficiente, integrada verticalmente y controladora

de todos los recursos y servicios que se prestan en ella.

Esta rigida estructura vertical tuvo que cambiar debido a las tendencias en

ese momento que conllevaban ciertas desventajas tales como:

o Dificil adaptacion al cambio. Las organizaciones con grandes
estructuras son mas lentas en reconocer y actuar ante una necesidad
de cambio.

e Mayor necesidad de inversion. Las empresas que controlaban los
factores de produccion requieren grandes inversiones en activos y/o
capacitacion del recurso humano.

¢ Escudo de inversiones deficiente. Nueva tecnologia de punta puede
volver obsoleto el quipo y a empleados capacitados de una empresa.

e Costos fijos. Las organizaciones con grandes estructuras requieren de
una alta estructura de costos fijos que les permita mantener todas sus

operaciones.

El Outsourcing se convirti6 en una herramienta efectiva para contrarrestar
las limitaciones de la estructura vertical, logrando hacer una organizacion
mas flexible e integrada horizontalmente, buscando maximizar los recursos
de la empresa a través de una estructura de contrataciones externas que
ofrecen tecnologia y experiencia, logrando complementar las capacidades

de las empresas.
1.1.1. Antecedentes del Outsourcing en El Salvador?

En la década de los afios setenta, en El Salvador se comenzaron a crear las

empresas de Outsourcing o tercerizacion en las areas de control interno,

2 Revista ASI, El Outsourcing en El Salvador; Urrutia, Roberto Enrique, 2000.



auditoria y contabilidad, debido a la necesidad que tenian las empresas de
tener una mejor validacion de sus estados financieros. Las empresas como
Lépez Salgado y Cia. o Price Waterhouse fueron de las primeras en ofrecer

el servicio de tercerizacion.

Posteriormente en la década de los afios ochenta, cuando se agudizaron los
problemas de la guerra, la preocupaciéon de los empresarios y propietarios
del sistema financiero los llevé a tomar la decision de contratar recursos
externos para la curiosidad de los valores y el traslado de fondos; credndose

asi las empresas de seguridad.

Empresas salvadorefias del sector financiero comenzaron a introducir esta
practica, subcontratando servicios de caracter operativo como limpieza
interna y seguridad, hasta llegar a subcontratar servicios que tienen un grado
mas grande de complejidad y especialidad como recursos humanos por
ejemplo; encontrdndose asi la oportunidad de ofrecer mejor calidad y
servicios a través de la concentracion de recursos en la actividad principal de

cada empresa en particular.

En esa misma década, una empresa del sector publico (Banco Central de
Reserva) dio un cambio total de cultura y un desarrollo de calidad total hacia
la excelencia corporativa. Se analizaron muy detenidamente todas las
actividades que contribuian al progreso de la institucion, y se concluyé que
todos los servicios que prestaban las empresas de Outsourcing que existian
en ese entonces, no contribuian directamente con el cumplimiento de los

objetivos propios del giro del negocio.

Si bien el Banco Central de Reserva impulsé la aceptacion del Outsourcing
en El Salvador, por otra parte, la cultura empresarial salvadorefia y los
paradigmas no permitian que todo el personal fijo contratado para el
cumplimiento de los objetivos de una empresa pudiera ser sustituido por
compafiias externas a la empresa — que por cierto en ese momento eran
muy pocas -. Por tal razén, muchas compafiias, no conocieron los beneficios

de la contratacion externa.



La institucién antes mencionada — Banco Central de Reserva -, decidid
subcontratar a finales de los 80 a una compafia que le brindase el servicio
de seguridad, asi como a una compafiia para la limpieza total de sus
instalaciones, la cual incluia el ordenamiento, pisapapeles, servicios de agua
y café para todo el personal. Inmediatamente los costos disminuyeron
gracias al personal capacitado y eficiente subcontratado, y al hecho de no

tener que encargarse del pasivo laboral y la alta rotacion.

Fue este Banco, y su decision de subcontratar estos servicios, el que
practicamente marcé el rumbo del Outsourcing en El Salvador, ya que a
partir de esta fecha muchas compafias de servicio de limpieza y seguridad

se integraron al mercado nacional.

A finales de los afios 80 el Outsourcing ya estaba cimentado, pero el término
aun no era utilizado, y las areas de mayor aplicacion en esta época eran:
seguridad, jardineria, limpieza, construccion, mensajeria, administracion de

planillas, entre otros.

Las causas principales que dieron auge al Outsourcing en el pais fueron la
Globalizacion y la Reingenieria, ya que las empresas se vieron en la
necesidad de subcontratar para reducir los costos y poder competir en el
ambito internacional. Por ejemplo, Xerox de El Salvador comenz6 a

subcontratar servicios externos en el area técnica y de créditos y cobros.

En 1987, la empresa SUPERIOR se inici6 en El Salvador en el area de
limpieza y administracién de personal; siendo su primer cliente la Embajada
de los Estados Unidos. Hoy en dia, esta empresa ofrece sus servicios a

empresas grandes y medianas de gran prestigio.

Han surgido ademas, empresas de Reclutamiento y Seleccion de Personal
como: Price Waterhouse, Preseleccion Empresarial, Search y Contacto, S.A.

entre otras, que actualmente compiten en este nicho de mercado.



En El Salvador la primera empresa que institucionalizdé el Outsourcing fue
“Outsource S.A.” en 1998, empresa que se dedica a proveer personal de
limpieza, mensajeria y jardineria ésta adquirid los compromisos que la ley

exige para mantener a estas personas dentro de la empresa.

En los afios 90 surgieron otras empresas que ofrecian servicios de
Outsourcing como: Servicios Logisticos, Xerox de El Salvador, Gigante
Express, DICOM, Yale (Materiales de Construccion), Prologic (Logistica y

Servicios Técnicos), BODESA (Bodegaje), entre otras.

Debido a que el Outsourcing no es regido por la ley, no es metddico y no
necesita de rigurosos controles, no existen registros que contengan datos

mayores de sus antecedentes.
1.2 Antecedentes de la Administracion®

Antes del Siglo XX, la produccién industrial se realizaba en un esquema de
talleres desorganizados con irregulares estructuras piramidales, con una
forma de trabajo tipicamente artesanal y una forma de administrar empirica,

basada solamente en la experiencia y en el sentido comun.

La preocupacion de los industriales era establecer una mecéanica para la
realizacion de trabajos en operaciones parciales y asi lograr una mejor
produccién con el fin de aprovechar los avances tecnoldgicos que brindaban
las nuevas formas de utilizacion de la energia que redundarian en una

expansion de sus empresas y de sus mercados.

A principios del siglo XX surgen los primeros instintos sistematicos para
establecer principios de administracion basados en métodos cientificos

(como la observacién y la medicion) para eficientar la produccion.

En América, Federico W. Taylor: considerado el padre de la administracion

cientifica, establecid los principios para la llamada organizacion racional del

3 Administracion; Benavides Pafieda, Javier; México, 2004.



trabajo. Su propuesta fue un modelo mecanicista que centrg su interés en la
tarea encomendada y en el procedimiento de trabajos adecuados para que
la persona lograra su méximo rendimiento (de ahi el concepto de “hombre
econdmico”) como un factor de eficiencia industrial. En esta propuesta
sobresalen los estudios para la division del trabajo que condujeron a la
especializacion, el estudio de tiempos y movimientos como base para la
designacion de cargas de trabajo, y la creacion de sistemas para seleccionar

al trabajador, capacitarlo y remunerarlo con base en la produccion.

Al mismo tiempo, en Europa surgia con Henry Farol la escuela de la
administracion clésica, cuya preocupacion central era la estructura de la
organizacion, definiendo las funciones basicas de la empresa: técnicas,
comerciales, financieras, de seguridad, contables y administrativas (esta con
la tarea de formular el programa de accién, coordinar acciones, armonizar
intereses y representarla en su totalidad) de ahi surge su concepto de
administracion (planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar), y sus
principios generales de indole universal. Este enfoque estructural desplaza
el enfoque centrado en el individuo de Taylor, pero no se preocupa por
investigar ni experimentar para probar sus principios, por lo que fue

fuertemente criticado también.

Estas dos primeras propuestas de escuelas clasicas de administraciéon
(Taylor y Farol) prevalecieron hasta 1940 en todo el mundo industrial; pero
desde 1923 se venia gestando un movimiento para corregir la fuerte
explotacion de los empleados debido al énfasis de estas escuelas en los

sistemas de trabajo v en los recursos técnicos.

La necesidad de eliminar el descontento y la alta rotacion del personal
despertd la preocupacion en el recurso humano de la empresa. Las
investigaciones de R.F. Hoxie alertaron sobre lo autocratico de los principios
de Taylor y Farol, y posteriormente los estudios de Elton Mayo (estudios
Hawthorne) demostraron la necesidad de humanizar en trabajo; nace el

concepto de “Hombre Social”.



Ademés de estas investigaciones, hubo factores como el desarrollo de la
psicologia y de la sociologia y la influencia de una filosofia pragmética que
favorecieron la participacion de los trabajadores principalmente en los

Estados Unidos para afrontar la crisis econdmica de 1929.

Esto llevd al surgimiento de una nueva escuela de administracion
considerada como ‘“relaciones humanas” que permanecié hasta 1950. El
fuerte paternalismo de esta propuesta y la separacion de los postulados del
enfoque clasico, condujeron a una vision parcial de las variables principales
de la organizacion sin involucrarse con rigor cientifico en la experimentacion
de los problemas y con politicas visiblemente manipuladoras, que fueron
firmemente rechazadas por las organizaciones laborales. Esta escuela

marca el nuevo enfoque de la administracion como ciencia social.

En el intento por equilibrar y darle una dimension real a cada variable
organizacional se desarrollaron escuelas alternativas que muchos autores
consideran como moda, ya sea por su aplicaciébn pasajera o por el poco
impacto en el sector productivo como la burocracia que persigue adecuar los
medios a los objetivos; el estructuralismo que visualiza a la organizacion
como un todo y analiza sus relaciones; la corriente neoclésica que retorna
los postulados clasicos adaptandolos a las nuevas situaciones orientadas en
un proceso administrativo; la teoria del comportamiento donde prevalece el
énfasis en las personas, eliminando las posiciones normativas y
paternalistas; a partir de 1962 surge el movimiento del D.O. que propicia el

desarrollo individual y organizacional considerando el ambiente.

Todas estas nuevas formas de liderazgo llegaron a enfatizar la consecucion

de objetivos.

Hasta ese momento el desenvolvimiento de la teoria de la administracion se
venia enriqueciendo por el pragmatismo de sus principios y por el
eclecticismo en su desarrollo, pero dejaba de lado una variable fundamental:

la fuerza de la interaccion de las organizaciones con su ambiente.



A partir de la propuesta interdisciplinaria de Ludwig Von Bertalanffy de la
teoria general de sistemas, se considera cualquier objeto de estudio (en este
caso, la administracion) como un sistema donde lo importante es
comprender las interrelaciones de sus elementos y el proceso de

intercambio con su ambiente.

El desarrollo de la cibernética como ciencia de conexion entre las demas
ciencias y el uso de modelos mateméaticos (investigaciobn de operaciones)
para la toma de decisiones y soluciébn de problemas, permite crear
estructuras conceptuales que adoptan el enfoque socio técnico (subsistema
social y subsistema técnico). El enfoque sistemético es la forma mas comun
de entender y llevar a cabo la administracion de las organizaciones, basado
en el concepto de “hombre funcional” donde los participantes interactdan
desempefando distintos papeles provocando efectos sinergéticos (donde el

todo es mayor a la simple suma de sus partes).

Diversas Investigaciones (Chandlers, Burns Stalker; Lawrence y Lorsch;
Lean Woodward) llegaron a demostrar como los sistemas organizacionales
estan condicionados por las caracteristicas ambientales, en particular por la
tecnologia, generando una visién contingente (donde no existe una mejor
forma de administrar) con una relacion funcional (si, luego entonces) entre

las condiciones del ambiente y la gestion organizacional.
1.2.1 Situacién actual de la Administraciéon®

El pais, en el momento en que comenzé la reactivacion econdémica por el
retroceso ocasionado durante la década del 80 asi como los desastres
naturales, lleg6 a la realidad de que habia un retraso en nuestra economia
equivalente a 30 afios. En los dltimos 5 afios ha habido cambios en la
economia asi como en la infraestructura de comunicaciones y del sistema
financiero, la dolarizacion, la economia en crecimiento y el perfil del

salvadorefio como emprendedor al que su actitud positiva de querer

4 Entrevista con Augusto Dumit, Director Regional ADEN



progresar lo ha hecho hasta cierto punto inmune a las adversidades es la
razon por la que en muchos sectores esta al frente del resto de paises de

Centroamérica.

Actualmente se ha producido un acercamiento muy importante por la firma
del TLC ya que es necesario tener oportunidades para exportar a los
Estados Unidos. La llegada de capital extranjero de bancos internacionales
que han comprado los Bancos Nacionales ha inyectado liquidez al mercado,
la llegada de empresas extranjeras con procesos de calidad mundial hace
gue se compare lo que se ha hecho en los ultimos 30 afios y darse cuenta
gue hay una brecha muy grande, que puede mejorarse con herramientas de

gestion, entrenamientos, capacitacion y mejores practicas.

Esto ha generado un efecto que hace que las empresas despierten e
implementen estas practicas. La apertura de informacion en el Internet y el
andlisis de otras compafiias permiten ver que actualmente lo que se esta
haciendo no es totalmente correcto y que existen nuevas formas de
administrar. Una oportunidad de mejora la brindan las Maestrias como en el
ADEN ya que sus catedraticos son Gerentes extranjeros que mediante su

experiencia transfieren conocimientos bajo una vision diferente.

Desde hace 4 afos se ha visto una gran cantidad de empresas que ofrecen
capacitaciones de todo nivel, brindando diversas oportunidades a las nuevas
generaciones de gerentes para que cierren esa brecha que ha estado

existiendo.
1.3. Antecedentes de la mediana empresa en El Salvador®
La situacion de la Mediana Empresa Salvadorefia se ha visto afectada a

partir de 1979 por la agudizacion de la crisis politica, la cual aceler6 el

proceso de debilitamiento de la economia. Dentro de este contexto, el sector

® Diagnostico General de la situacién de la Pequefia y Mediana Empresa en ES. Exprua José Alberto
(FUSADES)
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de la Mediana Empresa contribuia en aquella época al 9.8% del PIB y

generaba 29,365 empleos.

Los principales problemas percibidos por los medianos empresarios en dicha
época fueron, en orden de importancia los siguientes: escasez de materia
prima importada, la variabilidad del tipo de cambio, la escasez de divisas, la
carga tributaria fiscal, la inestabilidad en el suministro de energia eléctrica, el
desabastecimiento de insumos y los elevados precios de la materia prima
internacional. Cabe mencionar que dichos problemas también eran
percibidos por las pequefias empresas pero diferian con los de la mediana
empresa en dos problemas especificos: la dificultad en las relaciones con el

sector laboral y el dificil acceso al crédito formal.

A medianos de 1984, con base al plan de Sinergizacién Econémica 1984-
1989 (proyecto que buscaba elevar la productividad y competencia de la
Mediana y Pequefia Empresa la cual enfocaba su estrategia en la
optimizacién del tiempo a través de simplificar la forma de trabajo, utilizando
la iniciativa y colaboracion de todos los individuos de la organizacion), un
grupo de trabajo multi institucional, desarroll6 lineamientos de la estrategia

para la Pequefia y Mediana Empresa (PYME) Salvadoreiia.

Esta estrategia tenia como objetivos:

- Contribuir al proceso de descentralizacion de la produccion.
- Contribuir a una mejor utilizacion de la mano de obra.

- Mejorar la capacidad de exportacion.

- Desarrollar la capacidad de asistencia a nivel nacional.

- Facilidades de acceso a créditos blandos.

Dichos objetivos fundamentan hoy dia las bases de apoyo para los
proyectos de ayuda para la Pequefia y Mediana Empresa (PYMES). Dentro
de las primeras instituciones privadas de apoyo a la Pequeia y Mediana

Empresa (PYMES) se pueden mencionar: la Fundacion Salvadorefia para el

11



Desarrollo Econdémico y Social (FUSADES), Federacion Nacional de
Pequefia y Empresa (FENAPES), Sociedad de Comerciantes a Industriales
Salvadorefios (CSIS) y Empresarios Juveniles. Todas ellas realizaban su
labor de apoyo mediante la organizacion de cursos, la asistencia directa,

charla y financiamiento.

Dentro de las primeras instituciones del sector estatal y mixto de apoyo a la
Pequefia y Mediana Empresa (PYMES) se puede mencionar: Federacion de
Cajas de Crédito (FEDECREDITO), Federacion de Asociaciones
Cooperativas de Ahorro y Crédito de El Salvador (FEDECACES), El Fondo
de Garantia y Financiamiento de la Pequefia Empresa (FIGAPE) y el Centro
Nacional de la Productividad. Las tres primeras se dedican primordialmente
al financiamiento, aunque prestan algun servicio de asistencia técnica, la
Ultima se encargaba exclusivamente a la asistencia técnica y a la

capacitacion.

Dentro de las primeras Instituciones Internacionales se pueden mencionar:
El Banco Interamericano de Desarrollo (BID), la Agencia Internacional para

el Desarrollo (AID) y la Hands Seidel, entre otros.

Dichas Instituciones de apoyo coincidieron en reconocer la importancia del
sector de la mediana empresa en el futuro del desarrollo econémico,

asistencia técnica y capacitacion al mismo tiempo.

Actualmente las Instituciones nacionales e internacionales tienen dentro de
sus prioridades, el desarrollo de la Pequefia y Mediana Empresa ya que se
encuentran convencidos que dicho sector es importante para la economia de

muchos hogares Salvadorefios.
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1.3.1. Situacién actual de la mediana empresa en El Salvador®.

Segun los resultados de la Encuesta Dinamica Empresarial realizada por
FUSADES cuyo principal objetivo es monitorear el nivel de actividad de los
sectores de la industria, construccion, comercio y servicio. El trabajo de
campo de la encuesta correspondiente al cuarto trimestre del 2002 que llevo
a cabo desde el 18 de Diciembre del 2002 al 25 de Enero del 2003, tomando

en cuenta las expectativas para el primer trimestre del 2003.

Se pudo determinar que el sector industrial en el cuarto trimestre del 2002,
presentd una mejoria en los resultados obtenidos al compararlos con los de
julio a septiembre del mismo afio. Esto provocé que las expectativas de los

empresarios industriales fueran optimistas para el inicio del 2003.

Los factores que, segun opinion de los empresarios del sector, influyeron
negativamente en el desempefio fueron: la competencia, el bajon registrado
por la actividad econémica e incremento de los costos. Los factores que
incidieron positivamente en la actividad del sector industrial fueron:

mercadeo y ventas, la calidad y buen servicio, eficiencia y organizacion.

Las medianas empresas son las que proporcionan mayormente beneficios a
la economia del pais pues actualmente son generadores de empleo y
contribuyen en gran forma al Producto Interno Bruto (PIB), segun la ultima
encuesta econdmica del afio 1999, el Ministerio de Economia estima que el
sector de la mediana empresa contribuye en un 43.5% del total del Producto
Interno Bruto del pais, clasificados segun el nimero de empleados que
oscila de 10 a 99.

Estas surgen debido al éxito que han tenido las pequefias empresas en el
manejo de los negocios los cuales les han permitido irse expandiendo en

capital del trabajo asi como en el nimero de empleados. La generacion de

® FUNDAPYME.Ob.cit.Pag.7
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empleos, permite ingresos a las familias, que éstos y éstas a su vez, se
convierten en consumidores de las empresas aumentando el flujo monetario
en la economia del pais. Las medianas empresas aportan el total de 151,687
empleos directos, segun la uUltima encuesta de Ministerios de Economia para
el afio 1992.

La Mediana empresa se considera parte del sector formal de la economia,
ya que en esta se comienzan a definir cargos béasicos dentro de una
compafiia, llevando al duefio a descentralizarse de muchas ocupaciones
dentro de la empresa, los mandos son delegados a personas que ya tienen
un grado académico o conocimiento de las funciones que se van a realizar

por lo que se vuelven mas competitivas en el mercado.

1.4. Antecedentes de los restaurantes’

El servir comida en forma eficaz y rapida no es nada nuevo, lo hacian los
romanos en Pompeya y Herculano, el servicio para llevar ya existia en los
bares de la antigua Roma, las casas de comida del siglo Xl de Londres y
Paris se sumaban a estos establecimientos, las cafeterias son un
antepasado de los restaurantes y aparecieron en los lugares de Gran
Bretafia, Oxford (1650) y Londres (1657); el nombre de “RESTAURANTS”,
fue fundado en Paris por Monsier Boulanger en 1765; en los Estados Unidos
para el siglo XIll empezaron a ser muy populares especialmente en Boston,
Virginia y New York, en esta Ultima ciudad en el afio de 1927 se fundo el

primer restaurante llamando “El Delmonico”.

En Estados Unidos dichos establecimientos crecieron en forma progresiva a
tal grado que en 1919 habia 42,000 restaurantes, a estos establecimientos
se les unen los restaurantes de las carreras y los de servicio automaticos de
New Cork vy Filadelfia, alrededor de los afios 60 los primeros

establecimientos basicamente eran locales con un estacionamiento conocido

" Tesis de Grado de la Universidad Dr. José Matias Delgado, 01COMAG662S, 1995 “Sistema de
Informacidn Gerencial para Restaurantes de Comida Répida, Caso Practico Totos Pizza”.
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como: La Inglesa Drive Inn, donde los clientes ordenaban y recibian sus
ordenes o pedidos los cuales eran consumidos en el estacionamiento o fuera
del negocio. A mediados de la década de los setenta se descubrié que las
personas se inclinaban por consumir los alimentos dentro de los
estacionamientos, razén por la cual se empez6 a incluir asientos y las

nuevas empresas que salian al mercado ya incluian este tipo de disefio.

Al darse cuenta que el éxito estaba basado en factores simples
controladores y uniformes, tomaron la decision de ampliar sus menus vy la

gran mayoria incluy6 la barra de ensaladas.

Otros ademas ampliaron el horario de atencion al publico e inclusive
empezaron a brindar servicios para eventos sociales. Los anteriores lo
hicieron para lograr que sus firmas crecieran y poder asi financiar sus

gastos.

1.4.1. Antecedentes de los Restaurantes en El Salvador®

En El Salvador al igual que en los demés paises, el servicio de restaurantes
aparece como una necesidad basica que obliga a las personas a injerir sus
alimentos fuera de su casa, ya sea por la distancia que existe entre la casa y
el trabajo, por motivos de realizacion de negocio, por departir con la familia o

simplemente por conocer algo diferente.

Al recorrer las calles de la actual ciudad de San Salvador, la mayoria de
personas desconocen la historia que encierra en ella y no se detienen a
pensar, que luego de un poco mas de 460 afios de su ubicacién y 125 del
gran terremoto que cambié la fisonomia colonial en San Salvador para

siempre. Durante este medio siglo es decir de 1880 a 1939 San Salvador,

8 postales Salvadorefias del ayer 1900-1950, Steven Grant, Artes Aplicadas Editorial Artes Graficas
Publicitarias S.A. de C.V., 1999

San Salvador EI Explendor de una ciudad 1880-1930, Gustavo Herodier, Editorial Artes Gréficas
Publicitarias S.A. de C.V., 1998.
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experimentd su maximo esplendor, influenciados por la arquitectura y moda

Europea.

Debido a la influencia es que en 1858 se inaugura el Club y Hotel
Salvadorefio, ubicado cerca de la plaza principal de San Salvador, luego
éste fue transformado en hotel Gnicamente, siendo el primer hotel formal de
aquella época el cual contemplaba las bases del concepto que hoy en dia se
utiliza. Por tal razén uno de los principales servicios que este ofrecia era el
servicio de banquetes a la carta de su restaurante, considerando como el

primer restaurante formal establecido en El Salvador.

Posteriormente en el afio de 1860 fue inaugurado el Hotel y Restaurante de
Francia propiedad de la viuda de Fouche y Cia. Ubicado frente al colegio la
Asuncion. Para este mismo afio y por la creciente demanda que existia por
este tipo de servicios fue inaugurada la “Casa de Huéspedes, Cerveceria y
Café” de Krieitz y Cousin, a tan solo media cuadra del Hotel y Restaurante

Francia.

En el afio 1963 se suma la Cafeteria y Panaderia de Don Luis Giammattei
ubicada frente a la iglesia del Convento San Francisco. Esta ofrecia aficion

al servicio de platos a la carta, reposteria fina basada en recetas Europeas.

Para el afio de 1873 el Francés Alexander Villenace puso en funcionamiento
su panaderia, pasteleria y cafeteria francesa, ofreciendo los servicios de
banquetes a la mesa y pedidos especiales; cabe recalcar que fue éste quien

introdujo el ahora ya tan conocido pan franceés.

En el afio de 1876 se inauguro frente al Parque Central el Gran Restaurante
de William Belle el cual abria sus puertas para brindar el servicio tanto a
viajeros como a los capitalinos. Seguido y durante el mismo afio se dio la

apertura de la Cerveceria y Restaurante de Van Ceveren y Kay Molen. Este
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mismo afio apertura el Casino Salvadorefio el cual fue construido en la
esquina de la Primera Calle Oriente y Cuarta Avenida Sur, fundandose la
sociedad del Casino salvadorefio la cual tenia como propdsito principal
proporcionar a sus miembros las directrices y buenas costumbres de la
sociedad, incluyéndose dentro de éstas el habito del buen comer por lo que
se contaba con un excelente Bar y Restaurante. Era el centro social favorito
de la elite salvadorefia, contaba con una biblioteca, salén de baile que se
usaba para las fiestas y bodas en el cual se servian exquisitos banquetes

con los mas altos estandares del arte culinario Europeo.

En el afio de 1885 propiedad de Don Pedro Bengoa fue inaugurado el Café
del Parque y el Restaurante El Edén ubicado frente al Parque Morazan.
Cuatro afios mas tarde y propiedad de su hermano Saturnino Bengoa fue
abierto el Restaurante El Buen Gusto ubicado en la antigua calle de la

Amargura.

Luego en 1890 abre sus puertas El Hotel Nuevo Mundo situado al sureste
del Palacio Nacional, en la esquina de lo que ahora es la primera calle
poniente y avenida Cuscatlan, frente al parque Gerardo Barrios, a su inicio
fue propiedad del Espafiol Juan Antonio Lopez; este Hotel fue utilizado méas
qgue ningun otro en la capital pues se llevaban a cabo recepciones oficiales
de altos dignatarios visitantes incluyendo a presidentes de otros paises de
Centro América por lo que su Restaurante se caracterizaba por poseer un
excelente servicio y calidad. El Hotel pas6é por varias administraciones,
desde su fundacion hasta 1905 fue propiedad de Juan Antonio Lépez para
después pasar a manos de la sefiora Lilian Omar de Kriete también de

descendencia espafiola y casada con el austriaco Ricardo Kriete.
En el afio de 1892 da inicio a sus operaciones el Hotel y Restaurante Col6n

propiedad de Soler Maimo y Cia. Ubicado en la esquina de la calle Hidalgo y

Washington.
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Para los afios de 1913 se inauguran el Restaurante y Gran Hotel del
comercio propiedad de Don Luis Broncy, asi como el Café Centroamericano
propiedad de Don José Maria Vidal, ubicados en el cruce de la calle Colény

Washington y en la calle del Calvario y Escobar respectivamente.

Al correr de los afios, se fue proliferando este tipo de negocio, pues la
demanda del servicio era cada vez mayor, abonado al pujante aumento

poblacional del pais.

Dentro de los mas importantes restaurantes se pueden mencionar El
Country Club Salvadorefio (1926), el Bar Restaurantes Metropoli (1926),
Restaurante Lutecia (1928 uno de los més finos e importantes restaurantes
de la época), sorbeteria, pasteleria y reposteria Gran Bretafia (1928), Gran

Café Nacional (1932), entre otros.

En el afio 1964 surgié otro nuevo concepto de comida llamado a la Parrilla,
guien crea este tipo de comida fue Dofa Graciela de Hollman, el restaurante
estaba ubicado en el garaje de su casa en Av. Roosvelt y 47 Ave. Sur, la
especialidad era comida tipica y su clientela era selecta. Seguidamente se
establecieron otros como El Chele’s, La Carreta y La Pampa Argentina. En
esta misma década empezaron a surgir los restaurantes de comidas rapidas

entre los cuales estan las Hamburguesas y Hot dog.

A partir del aflo 1967 surgieron con mayor auge los restaurantes de comidas
internacionales y de lujo, de los cuales estaban La Fonda, Le- Mart, El

Bodegon.
Para los afios setenta continuaron incrementando estos negocios, a pesar

que algunos desaparecieron, en este mismo afio se establecieron con mayor

vigor la comidas rapidas, entre ellas Pizza Hut, Toto’s Pizza,y Biggest.
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Con el tiempo se continuaron abriendo restaurantes para dar abasto a la
demanda de la poblacién la cual utilizaba a los restaurantes no sélo en
ocasiones formales sino como modo de diversion familiar de fin de semana.
Razon por la cual se pueden mencionar los siguientes restaurantes: Coche
Rojo, La Ponderosa, EI Comedor Occidental, EI Miguelefio, Bella Napoles,
Pizzeria Capri, Madeira, China Palace, El Gaucho, Dofia Mercedes, Chelas;
asi como los Drive Inns y cafeterias tales como El Café de Don Pedro, Drive
Inn América; entre otros. En la Actualidad existen mas de 10,000
restaurantes formales en el pais, esto puede dar una idea de la evolucion, el
crecimiento y la importancia de este sector en el &mbito nacional, y la forma
como este rubro impacta directamente en la economia de muchos hogares
salvadorefios a través de la creacion de fuentes de empleo directos e

indirectos (efecto multiplicador en la economia).

1.4.2. Situacion actual de los restaurantes en El Salvador.

En el punto anterior, se ilustran los antecedentes e inicios de la formacion y
creacién de los primeros restaurantes en El Salvador, asi como la evolucion
y el crecimiento de éstos. Inicialmente se pudo observar que los restaurantes
formaban parte de los servicios que prestaban los grandes hoteles de
aguella época, y la forma como el concepto ha venido evolucionando hasta

acufarse en el que se maneja hoy en dia.

Actualmente, las cosas han cambiado, las operaciones, la comercializacion y
la filosofia del servicio ha evolucionado enormemente, especialmente
durante los Ultimos diez afios, debido a los acelerados procesos de

globalizacion.

Es importante observar, como en la actualidad muchos de los
establecimientos mencionados anteriormente se encuentran fuera de
operaciones, o atendiendo nichos de mercado mas reducidos, a pesar que

en su época fueron simbolos de grandeza, elegancia, glamour; asi como
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derroche de la alta cocina del arte culinario. En la actualidad, las grandes
corporaciones internacionales (franquicias), se han apoderando de este
rubro casi en su totalidad, utilizando herramientas tales como campafias
publicitarias de imagen, servicios de mercadeo integrados, altos estandares
de calidad en sus productos y precios competitivos, ganandole asi espacios
y clientela a restaurantes por tradicion, los cuales van quedando relegados a
nichos de mercadeo mas conservadores y reducidos (personas de mayor
edad). Dado a que hoy en dia lo Gnico constante es el cambio mismo, la
innovacion, la diversificacion de productos y los procesos de
comercializacion exhaustivos (publicidad y mercadeo), la filosofia del servicio
al cliente y los valores agregados son parte del dia a dia de los restaurantes
modernos que buscan ganar mayor espacio y participacion dentro del

mercado.

La apertura de nuevos Centros Comerciales como La Gran Via y Multiplaza

ha venido a consolidar el liderazgo de los nuevos restaurantes en el pais.

CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Marco Tedrico del Outsourcing

2.1.1. Definicion del Outsourcing

De acuerdo a la investigacion bibliogréfica, a continuacion se presentan

cuatro definiciones de Outsourcing:

Segun Brian Rothery-lan Robertson, el Outsourcing es “contratar y delegar a
largo plazo uno o mas procesos no criticos para un negocio, a un proveedor
mas especializado para conseguir una mayor efectividad que permita
orientar los mejores esfuerzos de una compafiia a las necesidades

neuralgicas para el cumplimiento de una mision”.
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J. Brian Heywood Outsourcing se define como “el uso de recursos exteriores
a la empresa para realizar actividades tradicionalmente ejecutadas por
personal y recursos internos. Es una estrategia de administraciéon por medio
de la cual una empresa delega la ejecucion de ciertas actividades a

empresas altamente especializadas.

Robert White-Barry James, Outsourcing consiste basicamente en ‘“la
contratacion externa de recursos anexos, mientras la organizacion se dedica

exclusivamente a la razon o actividad bésica de su negocio”.

Robert White-Barry James, Outsourcing se define como “la accion de recurrir
a una agencia externa para operar una funcion que anteriormente se

realizaba dentro de la compania”.

A nuestro entender por Outsourcing se define como la contratacion vy
delegacion de procesos de la empresa que no estan ligados con la actividad
0 giro principal de la organizacion, permitiendo asi mayor enfoque en su

objetivo principal para obtener mayor productividad.

En resumen, es un proceso en el cual una firma identifica una porcién de su
proceso de negocio que podria ser desempefiada mas eficientemente y/o
mas efectivamente por otra corporacion, la cual es contratada para
desarrollar esa porcion de negocio. Esto libera a la primera organizacion
para enfocarse en la parte o funcién central de su negocio.” Lo esencial en el
Outsourcing o tercerizacién es que transfiriendo ciertos procesos que no
forman parte del giro principal del negocio, permite la concentracion de los
esfuerzos en las actividades esenciales a fin de obtener competitividad y

resultados tangibles.*

El Outsourcing surge debido a que no existen empresas que sean realmente

productivas en todas las actividades que realiza, ya que las empresas

® www.gestiopolis.com
0 1dem
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modernas tienen muchos campos de actividad, dificultando asi alcanzar
altos niveles de desempefio por si mismas. Es por eso que ésta es una
tendencia que ha formado parte importante en las decisiones administrativas

en los dltimos afios dentro de todas las empresas a nivel mundial.

La tercerizacion hasta hace tiempo era considerada simplemente como un
medio para reducir significativamente los costos; sin embargo en los Ultimos
aflos ha demostrado ser una herramienta util para el crecimiento de las

empresas.

2.1.2. Metodologia del Outsourcing™*

La metodologia del Outsourcing es parte de la toma de decisiones
gerenciales, la misma incluye los pasos de todo proceso administrativo de
evaluacion, planeacion y ejecucion, ayuda a planear y fijar expectativas de
negocios e indica aquellas &reas donde se necesitan conocimientos

especializados para realizar las distintas actividades de la organizacion.

Para ello es preciso pasar de un enfoque de abastecimiento tradicional que
consiste en un conjunto de actividades que permite identificar y adquirir los
bienes y servicios que la compafiia requiere para su operacion de fuentes
internas o externas a una vision estratégica enfocada a aumentar el valor y

la calidad de los productos de la empresa.

Es preciso aclarar que Outsourcing es diferente en relaciones de negocios y
contratacion, ya que en esta Ultima el contratista es propietario del proceso
y lo controla, es decir, le dice al suplidor qué y como quiere que se
desempefien y se fabriquen los productos o servicios comprados, por lo que
el suplidor no puede variar las instrucciones en ninguna forma. En el caso de
Outsourcing el comprador transfiere la propiedad al suplidor, es decir, no

instruye al mismo en como desempefiar una tarea sino que se enfoca en la

1 www.gestiopolis.com
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comunicacién de cuales resultados quiere y le deja al suplidor el proceso de

obtenerlos.

Al implementar el Outsourcing, es el proveedor del Outsourcing el que tiene
la mayor experiencia. Por esta razén, es recomendable que proporcione al
cliente borradores de planes de implementacién como parte de su oferta.
Aunque esto permitird fortalecer el espiritu de colaboracion que se busca en
la alianza estratégica, el cliente no debe eximirse de desarrollar su propio
plan de implementacién. En otras palabras, si bien es cierto que la
experiencia del proveedor lo hace el agente privilegiado de la
implementacién, no hay que olvidar que el servicio que brinda debe ser

enmarcado dentro del planeamiento estratégico de la empresa contratante.*?
2.1.3. Objetivos del Outsourcing

La contratacion de servicios de Outsourcing puede perseguir diversos
objetivos dependiendo de las necesidades de la empresa en particular. Por
lo general, las razones principales se encuentran en la siguiente

clasificacion:

e Organizacionales

> Mejorar la efectividad, concentrandose en lo que la empresa
sabe hacer mejor.

> Incrementar la flexibilidad, para enfrentar los cambios que
presenta el mercado en cuanto a la demanda de productos,
servicios y tecnologia.

» Incrementar el valor agregado de los productos y servicios asi
como la satisfaccion del cliente.

> Incrementar el rendimiento de las acciones.

12 Outsourcing, La herramienta que revoluciona el mundo de los negocios, Ben Schneider, Grupo
Editorial Norma, Colombia, 2004
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e Mejora
» Mejorar el desempefio de las operaciones.
» Obtener especializacion, habilidades y tecnologia que de otra
manera no fuera posible conseguir.
» Mejorar la gestion gerencial.
» Adquirir ideas innovadoras.

» Mejorar la credibilidad e imagen.

e Financieros
» Reduccién de la inversién en activos.
» Aprovechar los recursos para estrategias principales del
negocio.

» Generacion de efectivo al transferir activos al proveedor.

e Rentabilidad
» Ganar acceso a nuevos mercados y oportunidades a traves de
la red del proveedor.
> Acelerar el proceso de expansion a través de la capacidad,
procesos Yy sistemas del proveedor.
» Expandir las ventas y la capacidad de produccion en periodos

en que dicha expansion no se hubiera podido financiar.

¢ Disminucion de Costos
» Reduccién de costos por un mejor desempefio del proveedor y
Su escala de costos.

» Transferir costos fijos a variables.
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e Pasivo Laboral
» Brindar mejorares oportunidades de carrera.

» Disminuir el pasivo laboral.

2.1.4. Ventajas del Outsourcing®®

La compafiia que contrata, o comprador, se beneficiara de una relacion de
Outsourcing ya que logrard en términos generales, una “funcionalidad
mayor” a la que tenia internamente con “costos inferiores” en la mayoria de
los casos, en virtud de la economia de escala que obtienen las compafias

contratadas.

En estos casos la empresa se preocupa exclusivamente por definir la
funcionalidad de las diferentes areas de su organizacién, dejando que la
empresa subcontratada se ocupe de decisiones de tipo tecnolégico, manejo
de proyecto, implementacion, administracibn y operacion de la

infraestructura.

Se pueden mencionar los siguientes beneficios o ventajas del proceso de

Outsourcing:

e Rebaja en los costos totales de los bienes y servicios adquiridos.

e Una mejora en la calidad del servicio obtenido, comparado con el que
existia antes.

e Los trabajadores de la compafia pueden dedicar su tiempo al

verdadero objeto de su negocio.

13 http://www.monografias.com/trabajos10/outso/outso.shtml

http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/ger/43/outsourcing.htm
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2.1.5.

Atencion especializada, permitiendo un trabajo en equipo con el
departamento de organizacibn y métodos para mejoramiento o
eliminacion de procesos.

Reduccion de espacio.

Los costos de manufactura declinan y la inversion en planta y equipo
se reduce.

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

Incremento en los puntos fuertes de la empresa.

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

Incrementa el compromiso hacia un tipo especifico de tecnologia que
permite mejorar el tiempo de entrega y la calidad de la informacion
para las decisiones criticas.

Permite a la empresa poseer lo mejor de la tecnologia sin la
necesidad de entrenar personal de la organizacion para manejarla.
Permite disponer de servicios de informacion en forma rapida
considerando las presiones competitivas.

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

Ayuda a enfrentar cambios en las condiciones de los negocios.

Desventajas del Outsourcing™

Como en todo proceso existen aspectos negativos que forman parte integral

del mismo. El Outsourcing no queda exento de esta realidad.

- Se pueden mencionar algunas de las desventajas del Outsourcing:

“ http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/ger/43/outsourcing.htm
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Estancamiento en lo referente a la innovacion por parte del suplidor
externo.

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

Al suplidor externo aprender y tener conocimiento del producto en
cuestion existe la posibilidad de que los use para empezar una
industria propia y se convierta de suplidor en competidor.

El 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.

Reduccion de beneficios.

Pérdida de control sobre la produccion.

2.1.6. Areas de aplicacién de Outsourcing™

En lo que se ha convertido una tendencia de crecimiento, muchas

organizaciones estan tomando la decision estratégica de poner parte de sus

funciones en las manos de especialistas, permitiéndoles concentrarse en lo

que mejor saben hacer: maximizar el rendimiento minimizando los costos.

El proceso de subcontratacion no sélo se aplica a los sistemas de

produccién, sino que abarca la mayoria de las &reas de la empresa. A

continuacion se muestran los tipos mas comunes:

De los sistemas financieros.
De los sistemas contables.
Las actividades de Mercadotecnia.

De Recursos Humanos.

15 www.monograffas.com “Outsourcing , Estrategia Empresarial del Presente y Futuro”
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e De los Sistemas Administrativos.

e De Actividades Secundarias.

Aqui es preciso definir que una actividad secundaria es aquella que

no forma parte de las habilidades principales de la compafia. Para

efectos del presente trabajo se definiran como actividades

secundarias aquellas comprendidas dentro de las areas de:
= Mantenimiento.
Instalacion y mantenimiento de Aires Acondicionados.
Jardineria.
Carpinteria.

Albaiiileria.

© O O O O

Fontaneria.
* Vigilancia.
= Servicios Generales.

0 Limpieza.

o Traslado de documentos dentro y fuera de la Universidad.

* De la produccion.

» Del sistema de transporte.

» De las actividades del departamento de ventas y distribucion.

= Del proceso de abastecimiento,
2.1.7. Areas donde no se aplica el Outsourcing®®
Algunas de las actividades que no se deben subcontratar son:

e La administracion de la planeacion estratégica.
e Latesoreria.

e El control de proveedores.

e Administracion de calidad.

e Servicio al cliente.

¢ Distribucién y ventas.

16 www.monofgrafias.com “Outsourcing, Estrategia Empresarial del Presente y Futuro”
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2.1.8. Estrategias del Outsourcing®’
Tipos de relaciones estratégicas

Estrategia periférica y estrategia central

Existen dos tipos generales de estrategias de Outsourcing: la periférica y la
central.

La estrategia periférica ocurre cuando la institucion adquiere de suplidores

externos actividades de poca relevancia estratégica.

La estrategia central se da cuando las empresas contratan actividades
consideradas de gran importancia y larga duracion para obtener el éxito. Esa
tltima debe definirse de manera clara para asegurar que el proceso esté
regido por las guias de Outsourcing de la empresa. Esta estrategia debe ser
conocida por los empleados envueltos en este proceso y apoyada por la alta
gerencia. Una estrategia de este tipo permite conocer a los empleados las

razones por las cuales se debe subcontratar y cudndo hacerlo.
2.1.9. Modelos de aplicacién de Outsourcing®®

¢ Right-Sourcing: este término se utiliza para definir la soluciéon 6ptima
en la eleccion de la empresa a la que se cede el servicio de
Outsourcing. Como el Outsourcing incluye servicios muy diferentes, la
eleccion optima posiblemente supondria no adjudicar el contrato a
una unica empresa sino a varias, de modo que cada una efectuase la
parte del servicio para la que fuera mas efectiva. Sin embargo, en la
practica no suele hacerse de esta manera, sino que se decide

adjudicar el contrato a una Unica empresa.

17
Idem
18 White, Robert, y otro, Manual del Outsourcing, Editorial Gestion 2000, 2003.
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¢ In house: este concepto se aplica cuando el servicio de Outsourcing
se produce en las instalaciones de la organizacién contratante del

servicio.

o Off-side: a diferencia del anterior, este concepto se aplica cuando el
servicio de Outsourcing se produce en las instalaciones de la propia

empresa que presta este servicio.

e Co-sourcing: algunos expertos predicen que las empresas que
mayores beneficios obtendran con el negocio del Outsourcing, seran
aquellas que ofrezcan algun valor afiadido a sus clientes. Muestra de
esto puede considerarse una modalidad de “externalizacion” surgida
recientemente, denominada co-sourcing, que responde a una
evolucion mas del mencionado servicio. Con ello, lo que se pretende
es que la empresa prestadora del servicio comparta riesgos con

aguella que la contrato.

e Out-tasking: una modalidad de Outsoursing méas focalizada hacia
tareas especificas. Asi pues, se observa como en algunos casos, el
Outsourcing transita hacia:

» Contratos de escala reducida.
» Se confian menos funciones a la empresa proveedora del
servicio.
» Los servicios estan mas especializados.
2.2. Marco Tedrico de la Administracién

2.2.1. Definicion de Administracion

Segun investigacion Bibliografica, a continuacibn se presentan cuatro

definiciones de administracion:
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Segun Harold Koontz y Heinz Weihrich, la administracion se define como “el
proceso de disefiar y mantener un ambiente en que las personas, trabajando

en grupos, alcancen con eficiencias metas seleccionadas”.

Segun Thomas S. Bateman y Scott A. Snell, la administracion es “el proceso

de trabajar con gente y recursos para alcanzar las metas organizacionales”

Segun Stephen P. Robbins y Mary Coulter, el término administracion se
refiere “al proceso de hacer que las actividades sean terminadas con

eficiencia y eficacia con y a través de otras personas”.

Segun James A.F. Stonen, la administracion es “el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar los esfuerzos de los miembros de una
organizacion, y de utilizar todos los demés recursos para alcanzar metas

declaradas”.

2.2.2. Funciones de Administracion®®

Cuando el proceso administrativo se ejecuta en forma adecuada, comprende
una amplia variedad de actividades, como planeacion, organizacion,
direccion y control. Estas actividades basicas que se describen a

continuacioén son las funciones tradicionales de la Administracion.

2.2.2.1. Planeacioén

La planeacion consiste en especificar los objetivos que se deben conseguir y
en decidir con anticipacion las acciones adecuadas que se deben ejecutar

para ello. Entre las actividades de planeaciéon se cuentan el analisis de las

19 Administracion una Ventaja Competitiva, Thomas S. Bateman y Scott A. Snell, 4a Edicion,
McGraw-Hill.
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situaciones actuales, la anticipacion al futuro, la determinacion de objetivos,
la decision de los tipos de actividades en las que participard la compaiiia, la
eleccion de estrategias corporativas y de negocios, y la determinacion de los

recursos necesarios para lograr las metas de la organizacion.

2.2.2.2. Organizacion

La organizacion consiste en ensamblar y coordinar los recursos humanos,
financieros, fisicos, de informacion y otros, que son necesarios para lograr
las metas. Actividades que incluyan atraer gente a la organizacion,
especificar las responsabilidades del puesto, agrupar tareas en unidades de
trabajo, dirigir y distribuir recursos y crear condiciones para que las personas

y las cosas funcionen en conjunto para alcanzar el maximo éxito.

2.2.2.3. Direccién

La direccion consiste en estimular a las personas a desempefiarse bien. Se
trata de dirigir y motivar a los empleados, y recomunicarse con ellos, en
forma individual o en grupo. La direccién comprende al contacto cotidiano y
cercano con la gente, que contribuye a orientarla e inspirarla hacia el logro
de las metas del equipo y de la organizacion. La direccién se da en los
equipos, departamentos y divisiones, y en la cima de organizaciones

completas.

2.2.2.4. Control

Funcion administrativa de monitorear el progreso y realizar los cambios
necesarios. Se establecen actividades especificas de control para definir
estandares de comportamiento que muestren el progreso con respecto a las
metas de largo plazo: supervisar el desarrollo de las personas y de las areas

recopilando datos de su desempefio.
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2.2.3. Niveles Administrativos?

2.2.3.1. Definicién de Gerente

Crosby (1988) define a la gerencia como "el arte de hacer que las cosas
ocurran". Por su parte Krygier (1988) la define como un cuerpo de
conocimientos aplicables a la direccion efectiva de una organizacion. En la
actualidad, existe consenso, entre muchos autores, al sefialar que el término
gerencia se puede definir como un proceso que implica la coordinacion de
todos los recursos disponibles en una organizacion (humanos, fisicos,
tecnoldgicos, financieros), para que a través de los procesos de:
planificacion, organizacioén, direccion y control se logren objetivos
previamente establecidos. De esta manera se puede distinguir tres aspectos
claves al definir la gerencia como proceso: en primer lugar, la coordinacion
de recursos de la organizacién; segundo la ejecucion de funciones
gerenciales o también llamadas administrativas como medio de lograr la
coordinacion y, tercero, establecer el proposito del proceso gerencial;, es
decir el donde queremos llegar o qué es lo que deseamos lograr. Antes de
seguir adelante es necesario saber por qué y cuando es necesaria la

gerencia, qué hace y cémo lo hace.

La gerencia es responsable del éxito o fracaso de una empresa, es
indispensable para dirigir los asuntos de la misma. Siempre que exista un
grupo de individuos que persigan un objetivo, se hace necesario, para el
grupo, trabajar unidos a fin de lograr el mismo. Por otra parte los integrantes
del grupo deben subordinar, hasta cierto punto, sus deseos individuales para
alcanzar las metas del grupo, y la gerencia debe proveer liderazgo para la
accion del grupo. Al analizar las funciones gerenciales encontramos la
respuesta a lo que debe hacer la gerencia. Cuando estudiamos la gerencia
como una disciplina académica, es necesario considerarla como un proceso

que puede ser descrito y analizado en términos de varias funciones

2 \pww.monografias.com
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fundamentales. En ese sentido Sisk y Sverdlik (1976) sefalan que al
describir y estudiar cada funcion del proceso separadamente, podria parecer
gue el proceso gerencial es una serie de funciones separadas, cada una de
ellas ajustadas y encajadas en un compartimiento aparte, sin embargo esto
no es asi, aunque el proceso, para que pueda ser bien entendido, debe ser
subdividido, y cada parte que lo compone discutida separadamente en la
practica, un gerente puede (y de hecho lo hace con frecuencia) ejecutar
simultaneamente, o al menos en forma continuada, todas o algunas de las

cuatro funciones: planeamiento, organizacion, direccion y control.

Cuando la gerencia es vista como un proceso la planificacion es la primera
funcién que se ejecuta. Una vez que los objetivos han sido determinados, los
medios necesarios para lograr esos objetivos son presentados como planes.
Estos planes determinan el curso de la organizacién y proveen una base
para estimar el grado de éxito probable en el logro de los objetivos. Para
poder llevar a la practica y ejecutar los planes, una vez que éstos han sido
preparados, es necesario crear una organizacion la cual sefiale una
estructura de funciones y una divisién del trabajo. Es funcién de la gerencia
determinar el tipo de organizacion requerida para llevar adelante la
realizacion de los planes elaborados. La clase de organizacion que se haya
establecido determina, en gran medida, que los planes sean apropiados e
integralmente ejecutados. La tercera funcion gerencial es la direccion,
considerada como una actividad que tiene que ver con los factores humanos
de la organizacion la cual envuelve los conceptos de: liderazgo, toma de
decisiones, motivacion y comunicacion. La ultima fase del proceso gerencia
es el control, la cual tiene como propdsito inmediato medir, cualitativamente
y cuantitativamente, la ejecucion en relacion con los patrones de actuacion, y
como resultado de esta comparacion, determinar si es necesario tomar
acciones correctivas que encaucen la ejecucion en linea con las normas

establecidas.
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2.2.3.2. Habilidades Gerenciales

Autores como, Garcia y Martin (1980), Hersey y Blanchard (1977) y Terry y
Franklin (1986), coinciden en sefialar que se necesitan tres tipos de
habilidades para desarrollar efectivamente el trabajo gerencial. Estas

habilidades son:

1. La habilidad técnica: implica la capacidad para usar el conocimiento
técnico, los métodos, las técnicas y los medios necesarios para la
ejecucion de tareas especificas. Envuelve un conocimiento
especializado, capacidad analitica, facilidad para el uso de técnicas y
herramientas. Puede ser obtenida mediante educacion formal o a
través de la experiencia personal o de otros.

2. La habilidad humana: es la sensibilidad o capacidad del gerente para
trabajar de manera efectiva como miembro de un grupo y lograr la
cooperacion dentro del equipo que dirige.

3. La habilidad conceptual: consiste en la capacidad para percibir a la
organizacion como un todo, reconocer sus elementos, las
interrelaciones entre los mismos, y como los cambios en alguna parte

de la organizacion afectan o pueden afectar a los demas elementos.

Alvarado (1990) sefiala que la combinacion apropiada de las tres habilidades
descritas anteriormente varia a medida que un individuo avanza en la
organizacion, desde el nivel de gerencia a los altos puestos gerenciales.
Mientras que en los niveles bajos de gerencia se requerird de mayores
conocimientos técnicos que en los niveles medio y alto, el requerimiento de
habilidades conceptuales variard en relacion inversa a los conocimientos
técnicos, es decir, su necesidad aumentara a medida que se ascienda en la

escala jerarquica.
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2.2.4. La Administracién como ventaja competitiva
2.2.4.1. Competitividad de Costos®

La competitividad de costos define como la capacidad de generar una mayor

produccién al menor costo posible.

Hoy en dia las empresas que mayores ganancias obtienen son las que
magquilan sus productos en lugares como China donde la mano de obra es
barata y esos productos los venden en paises donde el poder adquisitivo de
un ciudadano promedio es mucho mayor en relacion a los demas.

Un menor costo representa una mayor productividad, debido a la capacidad
de producir mas satisfactores con menos recursos. Costos bajos permiten
competir con precios bajos, teniendo asi la posibilidad de reducirlos en el

momento que lo necesiten.
2.2.4.2. Competitividad de Calidad®

La competitividad en calidad viene siendo la capacidad de producir bienes o
servicios que satisfagan las expectativas de los usuarios. Por otro lado
también significa realizar correctamente cada paso del proceso de
produccién para satisfacer a los clientes internos de la organizacion. La
importancia de esto es saber reconocer que un cliente satisfecho vuelva

consumir con un gusto mayor.
2.2.4.3. Competitividad de Velocidad

La competitividad de velocidad se puede lograr con éxito agilizando los

procesos de servicio al cliente. Ademas de tener, la capacidad de tratarlos

Zwww.lablaa.org

2 http://es.wikipedia.org/wiki/Competitividad
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de forma honesta, transparente, amable y puntual. Dejdndolos satisfechos

de sus relaciones con la organizacion.

Se vive en una época en la que, con frecuencia, la Unica diferencia que
pueden percibir los clientes, es la que existe en la calidad de sus servicios.
Esa diferencia, ese margen, se manifiesta en forma de un sentimiento de
amistad y profunda aprobacion hacia una organizacibn o hacia sus

productos o servicios. Esa es la ventaja competitiva.

2.3. Marco teérico de la mediana empresa

2.3.1. Definicion de la mediana empresa®®

En El Salvador no existe un concepto o definicion Unica del significado de la
Mediana Empresa. Los conceptos o definiciones y los criterios utilizados
varian entre las distintas instituciones publicas o privadas que estan
relacionadas con el desarrollo de este segmento empresarial. Estos
conceptos o definiciones tienden a utilizar los criterios de clasificacion de las
empresas que mas se adecuan a la disponibilidad de informacion estadistica
oficial o bien a las necesidades practicas que se derivan del tipo de servicios

gue prestan a este sector empresarial.

2.3.2. Clasificacion de la mediana empresa® (esto se mencion6 en la

pagina 10)

Toda unidad econémica que tiene hasta cien ocupados y que sus ventas
anuales son hasta el equivalente a 31,746 salarios minimos urbanos,
excluyendo aquellas que tienen ventas anuales menores al equivalente de

4,762 salarios minimos con 50 o menos ocupados.

2 Desaffos y Oportunidades de las PYME Salvadorefias, Construyendo una Agenda de Desarrollo,
Primera Edicion, San Salvador El Salvador, FUNDES-FUNDAPYME-ANEP, 2002.

% Desaffos y Oportunidades de las PYME Salvadorefias, Construyendo una Agenda de Desarrollo,
Primera Edicién, San Salvador, FUNDES-FUNDAPYME-ANEP,2002.
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Institucion

Mediana

CONAMYPE

No lo Clasifica

FUSADES (PROPEMI)

Ocupa entre 50 y 100 trabajadores y
tiene un volumen mensual de ventas
hasta US $114,285.00

FUSADES (DEES)

Entre 20 y 99 empleados y activos
menores a US $228,571.00

INSAFORP 50 a 99 empleados

SWISSCONTACT 51 a 100 empleados

BMI Emplea entre 50 y 199 trabajadores
y tiene ventas mensuales entre los
Us $ 57,14285 y los US
$380,000.00

BID No lo Clasifica

GTZ 50 a 99 empleados

FINANCIERA CALPIA

No lo Clasifica

2.4 Marco Tedrico de Los Restaurantes

2.4.1. Definicion de restaurantes

Segun investigacion Bibliografica, a continuacion se presentan dos

definiciones de Restaurantes:

e es un comercio en el mayor de los casos, publico donde se paga por la

comida y bebida, para ser consumidas en el mismo local. Hoy en dia

existe una gran variedad de modalidades de servicio y tipos de cocina.
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e Se comprende todos los establecimientos cualquiera que sea su
denominacion que sirvan al publico mediante un precio, bebidas y

comidas para ser consumidas en un mismo local.

2.4.2. Clasificacion de los tipos de restaurantes

Restaurante Familiar o Econdmico: Por lo comin, los Restaurantes
familiares ofrecen una amplia seleccion de platos a base de “carne, papas y
arroz” a precios moderados. En cuanto a bebidas alcohdlicas estas suelen
restringirse a cerveza y vino. La decoracion es alegre y la dotacion consiste

en mostradores, mesas y compartimientos.

Es indispensable contar con un lugar para estacionamiento, puesto que los
clientes (unidad familiar) llegan muchas veces en automovil. La escala de
precios de los platos y bebidas que figuran en la carta, debe estar al alcance
de la familia de medianos ingresos. La ubicacion es importante, al igual que
la proximidad a una zona residencial con buenas vias de acceso. Las vias

muy congestionadas pueden constituir un problema critico.

Por lo general, la jornada de funcionamiento va desde temprana horas de la
mafiana hasta medianoche. Los Restaurantes de cadena y de concesion
gue, por su fama, atraen clientes asiduos, suelen ser negocios rentables. El
personal por lo comin amable y eficiente, aunque no siempre cuente con

alta capacitacion. El volumen de inversion oscila entre medio y alto.
Cafeteria: se caracteriza por ser el servicio de comidas répidas y la
numerosa afluencia de clientes. A menudo, a éstos solo se les sirve en la

barra. La decoracion es minima y los precios son relativamente bajos.

Los mejores sitios para estos negocios son los edificios de oficinas o las

avenidas comerciales con nutridos transito peatonal. Por consiguiente, el
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arriendo puede ser costoso. Frecuentemente el personal de estos

establecimientos tiene un grado minimo de capacitacion.

La actividad més intensa se presenta a la hora de almuerzo y durante los
descansos para tomar café. También existe la posibilidad de atender a la
clientela a la hora del desayuno. Estos restaurantes pueden funcionar desde
tempranas horas, en la mafiana hasta las 6 o 7 de la noche y a veces hasta

la medianoche. Asimismo, se puede ofrecer servicio de comidas para llevar.

Cafeteria de Servicio Rapido: este tipo de cafeterias requiere un gran
volumen de clientes. Su ubicacién es decisiva para lograrlo. Los centros
comerciales y los edificios de oficinas son los mejores sitios. Por lo general
se trata de negocios de autoservicio, con menus limitados pero que incluyen

sopas, entradas, postres y bebidas.

En la mayoria de los casos, estas cafeterias requieren areas muy amplias
para la preparacion de alimentos. El personal posee una capacitacion
minima. Se podria ofrecer vino y cerveza. El servicio rapido es indispensable
para atender el alto volumen de clientes. Las horas de funcionamiento

dependeran de la ubicacion.

Restaurantes para Gastronomos o Gourmets: en la mayoria de los casos,
estos Restaurantes exigen una inversion mas alta que los ya descritos, pues
su ambiente y decoracion son mas costosos. Los restaurantes de este tipo
atienden a personas de mayor capacidad econdmica, dispuestas a pagar el
costo. El éxito depende de que se logre cimentar un prestigio que atraiga,

una buena clientela.

Los precios son mas altos a causa de las necesidades de inversion y al
menor movimiento de clientes. Lo alimentos y las bebidas deben prepararse
con sumo cuidado, por razén de la clientela. Es indispensable contar con

una buena variedad de vinos. El personal debe tener elevada capacitacion.
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Aunque el moviendo de estos Restaurantes ala hora de almuerzo es
considerable, las mayores ganancias suelen obtenerse por la noche, cuando

se puede disfrutar de una cena sin prisa en una ambiente agradable.

Restaurantes de Comidas Nacionales y Regionales: los Restaurantes que se
especializan en comidas especificas de una regién o de un pais, abarcan
una amplia gama, desde aquellos Restaurantes chinos que ofrecen menus
para grupos familiares o amigos, hasta los de cocina clasica francesa,
dirigidos a gastronomos o gourmets. En este caso, son importantes la
decoracion y la ambientacion con motivos tipicos y musica del
correspondiente pais o region. El personal requiere uniformes y

capacitacion.

Para tener éxito, se deben servir platos auténticos, lo que significa que el
personal que prepara los alimentos debe conocer muy bien la tradicion
culinaria del respectivo pais o region, cuyas bebidas propias, ademéas de
cerveza y vino, es conveniente ofrecer. Los precios oscilan, segun la
categoria del establecimiento, entre moderados vy altos. Por la decoracion y

la capacitacion del personal, la inversion puede llegar a ser elevada.

La ubicacion varia segin cada caso. Aunque generalmente en este tipo de
Restaurantes, se da mayor importancia, no se excluyen los almuerzos de

negocios a precios cémodos.

Comida Réapida: los Restaurantes de comida rapida se han multiplicado en
los ultimos veinte afios a medida que se ha incrementado la movilidad, de
las personas. Estos establecimientos que funcionan principalmente bajo la
modalidad de concesion, ofrecen alimentos para ser consumidos ahi mismo

o para llevar.

El menu es limitado y los precios son relativamente bajos, se puede ofrecer

determinada especialidad, por ejemplo, comida tipica, aunque siempre en
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forma de servicio rapido. Debido a los precios médicos, es esencial contar
con un alto volumen de clientela. El restaurante de comida rapida desde
permanecer abierto muchas horas y, por lo general, los siete dias de la
semana. En estos establecimientos, no suelen vender bebidas alcohdlicas.
Un alto nivel de capacitacion del personal que atiende no es esencial, a
menos que se trate de una concesion, en donde, por lo general, la firma que
otorga la concesion establece que normas de servicio y de calidad de las

comidas deben cumplirse.

Delicatessen: El servicio de delicatessen (platos exquisitos preparados para
llevar) unido a la venta tradicional de carnes frias, productos lacteos,
emparedados, ensaladas, y otras comidas para llevar, ha venido tomado
auge. Algunos establecimientos de Delicatessen tienen también unas
cuantas mesas para servir a los clientes. Por lo general, se encuentran
situados, en zonas comerciales o en edificios de oficinas y suelen estar
abiertos entre nueve de la mafiana y nueve de la noche. La variedad de
platos para llevar es limitada y la inversion de capital es relativamente baja.
Este tipo de Restaurante tiene un bajo costo laboral, puesto que puede
funcionar con uno o dos empleados o ser atendidos por su mismo

propietario.

Restaurante tipo Bufé: por lo general el Restaurante tipo bufé, funciona en
forma de autoservicio sin embargo, si se ofrecen licores, cerveza y vino sera
necesario servirlos a la mesa. El bufé consiste en ofrecer al cliente “todo lo
que pueda comer”, el personal que prepara y sirve los alimentos, puede ser
minimo. Este tipo de Restaurante es de caracter principalmente familiar, por
lo que sus precios deberan ser modicos. Aunque puede brindar también el
servicio de almuerzo, la afluencia de clientes se produce principalmente

entre las cinco de la tarde y las once de la noche.
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La ubicacion es importante, puesto que debe contar con sitios de
estacionamientos suficientes y cercanos. Ademas, este negocio puede

ofrecer servicio de banquetes y meseros a domicilio.

Restaurante en Instituciones: por lo general los Restaurantes de este tipo
funcionan en edificios da oficinas, cominmente en forma de cafeterias. El
horario de funcionamiento debera establecerse de acuerdo con los

propietarios del edificio o de la empresa que lo ocupe.

Los enseres pueden ser de propiedad de los duefios del edificio o de la
empresa que también pueden pagar, por ejemplo, los servicios de agua y
energia eléctrica y el mantenimiento, aunque, asimismo, el costo de éstos

puede estar incluido en el arrendamiento que usted pague.

Los precios deberdn mantenerse bajos, e incluso, cuando se trate de un
Restaurante al servicio de una empresa, podrian ser subsidiados por ésta,
como una prestacion adicional para sus empleados. En la mayoria de los
casos, quiénes manejaban estos restaurantes institucionales, disponen de
un mercado fijo, e inclusive cautivo, pero deben cumplir con ciertos niveles
de calida y otras condiciones impuestas por los propietarios del edifico o de

la empresa.

2.4.3. Problemas mas comunes de los Restaurantes.

Con todo, es posible que el negocio de los Restaurantes sea apropiado,

siempre y cuando sea capaz de sortear los siguientes escollos:

- Proveedores que no estan en capacidad de despachar los productos
con la calidad deseada.

- Proveedores que cambian los precios en forma significativa y sin
previo aviso.

- Clientes que reservan mesa pero nunca aparecen.
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El de los clientes que llegan treinta minutos después de la hora para
cual han hecho la reservacion.

Clientes que nunca piden platos que aparecen en al carta, pero se
guejan amargamente cuando ya no los ven en la lista.

Los inspectores de sanidad que pasan por alto que usted sigue
estrictamente todos los procedimientos, preparacién y presentacion
de los alimentos y en cambio lo critican porque hay una baldosa
desportillada en el piso de la cocina.

Los dependientes del bar y los meseros a quiénes, debido a su
relacion directa con el publico, pueden caberles mayor
responsabilidad en el fracaso del negocio que a cualquier otra
persona, pero que creen que no tiene por que ser amables, atentos y
limpios ni estar bien presentados.

El de los organismos oficiales que exigen un papeleo mas abundante
gue los alimentos y bebidas que se sirven en un restaurante.

El de los periodistas encargados de la seccion de Restaurantes o que
trabajan en revistas especializadas en gastronomia, que utilizan
tacticas de presion para favorecer a los departamentos de publicad de

sus respectivas publicaciones.

Si se desea vincular de restaurantes tendra que aprender a vivir con ellos y a

encararlos. Sin embargo, no todas las dificultades, desde el punto de vista

del publico, son justificadas. También existen propietarios de Restaurantes

que carecen de gusto, talento u honradez. Algunos logran éxito inexplicable,

probablemente porque son muchos los clientes de Restaurantes que no

tienen mejores marcos de referencia.

2.4.4. Areas de Aplicacion de Outsourcing en los Restaurantes.

Cocina
Servicios de Limpieza

Servicios de Seguridad
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- Servicios de Mercadeo y Publicidad
- Sistemas e Informética

- Contabilidad y Finanzas

- Transporte de Personal

CAPITULO Ill. INVESTIGACION DE CAMPO

3.1. Objetivo General de la Investigacion
Recopilar informacion necesaria para analizar el Outsourcing como un
modelo alternativo de gestién gerencial para los gerentes de restaurantes de

la mediana empresa.

3.1.1. Objetivos Especificos de la Investigacion

o Identificar el conocimiento que los gerentes de los restaurantes de la
mediana empresa tienen sobre el Outsourcing.

e Conocer la opinion que tienen los gerentes de los restaurantes de la
mediana empresa sobre el Outsourcing.

e Nombrar en qué areas se aplica y/o se pudiera aplicar el Outsourcing
en los restaurantes de la mediana empresa.

o Establecer los beneficios de la aplicacion del Outsourcing en los

restaurantes de la mediana en El Salvador.

3.1.2. Hipotesis

La presente investigacion se realizar4 mediante un estudio descriptivo, pero
cabe mencionar que no en todas las investigaciones del tipo descriptivo se
formulan hipotesis. Dicha afirmacion esta basada en el libro “Metodologia de
la Investigacién” del autor Roberto Hernandez Sampieri, segunda edicion,
pagina 79 que dice que en este tipo de investigaciones, las variables no se
relacionan, sino que méas que relacionar variables se plantea como se va a

manifestar una variable en una constante.
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3.2. Metodologia de la Investigacion

3.2.1. Tipo de Investigacion

La investigacion a realizarse se hara a través del estudio de tipo descriptivo.

Debido a que el tema del Outsourcing es un tema nuevo y poco investigado
en El Salvador, es poca la informacion con la que se cuenta que permita
relacionar el Outsourcing con la gestion gerencial de los restaurantes de

mediana empresa operan en este pais.

La informacién se recolectara por medio de la entrevista estructurada

(encuesta).

3.2.2. Fuentes de Investigacion

Fuente de informacién primaria: Debido al tipo de investigacion, las
fuentes primarias seran los duefios, gerentes administrativos y/0 de Ventas
de los Restaurantes de la mediana empresa de la zona metropolitana de

San Salvador.

Fuente de informacién secundaria: La fuente secundaria esta compuesta
por toda la informacién bibliografica, que se encuentra en libros, tesis,
Paginas Web, revistas y periddicos, que formaran la parte textual de la

investigacion.
3.3. Métodos de Investigacion
El método que se utilizaré para llevar a cabo la investigacion es cuantitativo,

por lo que se realizara través de la técnica de investigacion llamada

encuesta, y el instrumento que se empleara es el cuestionario.
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3.3.1. Determinacién del Universo

El universo que se tomara para la investigacion esta conformado por:
e Los propietarios de los restaurantes, directores y/o gerentes

generales, Gerentes Administrativos y /o de Ventas.

3.4. Muestra

Dado que el numero de la muestra obtenido es muy pequefio se hard un
censo con la misma cantidad, dandonos un total de 32 restaurantes de la

mediana empresa en la zona metropolitana de San Salvador.

Cuadro de Restaurantes de la Mediana Empresa del Area Metropolitana

de San Salvador?®®

Restaurantes de la Mediana Empresa del Area Metroplitana de San Salvador
1. Café de Don Pedro 17. Hestaurante Chino Hunan
2. La Media Cancha 18. Los Cebollines
3. Restaurante La Hola 19. La “entana
4. El Aloha 20. Restaurante Acajutla
5. Ranchdn Mavarra 21. Restaurante El Arriera
b. Hacienda de los Miranda 22, Tipicos Margoth
7. El Conchalito 23. Dolce Fierro v Martin Fierrg
5. El Bodegdn 24. La Herradura
5. Pips Carymar 25. Restaurante Tre Frattelli
10. Puerto Escondida y Dallas 26, Restaurante Guadalajara Grill
11. Fizzeria Juan Pahlog 27. Restaurante Café Cafa
12. Los Ranchos 28. Coconut Grave
13. Felipes Antojitos Mexicanos 29 Hestaurante China Town y Dinasty
14. Malibi 30. Restaurante Mia Pizza
15. Pascuale Ristorante 31. Restaurante Al Pomodord
16. La Pampa Argentina J2. Restaurante Buffalo Wings

% FUSADES, Departamento de estudios econémicos y sociales DEES, 2003

47



3.5. Presentacion de los Resultados de la Investigacion

PARTE 1. DATOS GENERALES

P1. SEXO

Objetivo:
Determinar el sexo de los Gerentes o Propietarios.

Base = 31 Entrevistas Muestra Efectiva

Sexo del Encuestado
Frecuencia Porcentaje

A = FEMENINO 8 25.81%
B = MASCULINO 23 74.19%
TOTAL 31 100.00%
Grafico #1
Total General:

. 23

20+

154 O A = FEMENINO

3 @ B = MASCULINO
10+
5]

Andlisis:
Los restaurantes son manejados en su mayoria por el sexo masculino
teniendo un 74.19% de representatividad en la muestra encuestada.

Mientras que el sexo femenino cuenta con un 25.81%.
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P2. EDAD

Objetivo:
Determinar el rango de edad en el que se encuentra la mayoria de Gerentes
o Propietarios de Restaurantes.

Base = 31 Entrevistas Muestra Efectiva

Edad del Encuestado
Frecuencia Porcentaje
A =25 a 40 afos 18 58.06%
B =41 a 55 afios 11 35.48%
C =56 amas 2 6.45%
TOTAL 31 100.00%

Grafico #2

Total General:

18
16
14
12
10+

O A =25 a 40 afos
O B =41 a 55 afios
O C=56 amas

o N M O
[ A

Analisis:
El Rango de edad donde se encuentra la mayor cantidad de Gerentes o
Propietarios de Restaurantes es de 25 a 45 afos representado por un

58.06%, el segundo rango seria el de 41 a 55 afios con un 35.48% y por
ultimo los de 56 afios a méas son el 6.45%.
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P3. OCUPACION

Objetivo:
Determinar el nivel de estudio de los Gerentes o Propietarios.

Base = 31 Entrevistas Muestra Efectiva

Edad del Ocupaciéon
Frecuencia Porcentaje
A = ESTUDIANTE 2 6.45%
B = PROFESIONAL 24 77.42%
C = NINGUNO 5 16.13%
TOTAL 31 100.00%

Grafico #3

Total General:

24
25-
204
15 O A = ESTUDIANTE
@ B = PROFESIONAL

10 @ C = NINGUNO

5- 2

O,

Andlisis:

Los Gerentes o Propietarios que poseen un nivel de estudio profesional
representan el 77.42%, Unicamente dos de ellos se encuentran estudiando

(6.45%) y 5 no poseen estudios académicos (16.13%).
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P4. CARGO

Objetivo:
Determinar si la persona encuestada es propietario o gerente.
Base = 31 Entrevistas Muestra Efectiva

Cargo del Encuestado
Frecuencia Porcentaje
A = PROPIETARIO 17 54.84%
B = GERENTE 14 45.16%
TOTAL 31 100.00%

Grafico #4

Total General:

O A = PROPIETARIO
O B = GERENTE

Analisis:
El 54.84% de las personas encuestadas fueron propietarios y el 45.16%
Gerentes de Restaurante.
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P5. ¢Esta usted familiarizado con el concepto de Outsourcing o

Subcontratacién?

Objetivo:

Conocer cuantos de los gerentes o propietarios en cuestion estan

familiarizados o han escuchado el concepto de
subcontratacion.

Base = 31 Entrevistas Muestra Efectiva

Outsourcing o

CONOCEN EL CONCEPTO
Frecuencia Porcentaje
Si 30 96.77%
No 1 3.23%
Total 31 100.00%
Grafico #5
Total General:
OoA=SI
o B=NO

Andlisis:

Se logro identificar que los propietarios o gerentes de los restaurantes,

conocen el concepto de Outsourcing (96.77%). Solo
restaurante respondié que no.

un gerente de

52




P6. ¢Cudl de estos conceptos de Outsourcing o Subcontratacion cree

usted es el apropiado?

Objetivo:
Lograr identificar si los gerentes o propietarios tienen claro el concepto de

Outsourcing o Subcontratacion, al momento de presentarlo.

Base = 31 Entrevistas Muestra Efectiva

Cual concepto es el apropiado
Frecuencia Porcentaje
A = INCORRECTA 0 0.00%
B = INCOMPLETA 13 41.94%
C = CORRECTA Y COMPLETA 18 58.06%
TOTAL 31 100.00%

Opciones de Conceptos de Outsourcing:

a) Respuesta Incorrecta: Realizar una asesoria en la empresa cada
cierto tiempo.

b) Respuesta Incompleta: Es la busqueda de una empresa que presta
servicios externos, para una mayor eficiencia del negocio.

c) Respuesta Correcta y Completa: Contratacion de una empresa
externa, mientras la organizaciéon se dedica exclusivamente a la razon
o0 actividad bésica de su negocio, en la cual sus resultados son bajo

un analisis costo beneficio.

*Nota: en la siguiente pagina se detalla el gréfico y analisis de dicha tabla.
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Grafico #6

Total General

OA = INCORRECTA
OB = REGULAR
O C = CORRECTA

Andlisis:
El 58.06% de los encuestados tenian claro y completo el concepto de
Outsourcing, 41.94% maneja el concepto de forma incompleta o no lo tienen

del todo claro. Ninguno de los Gerentes o Propietarios desconocen por
completo el concepto.
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P7. ¢Utiliza usted empresas externas para los servicios de su

restaurante? Si larespuesta es No, favor pase a la pregunta 14.
Objetivo:
Lograr identificar si los restaurantes utilizan el Outsourcing y en que area lo

contratan.

Base = 31 Entrevistas Muestra Efectiva

Utilizacion de empresas externas
Frecuencia Porcentaje
A=SlI 30 96.77%
B =NO 1 3.23%
TOTAL 31 100.00%

Grafico #7

Total General

OA=SI
OB=NO

Andlisis:
El 96.77% de los restaurantes subcontrata servicios de empresas externas.

Solo una empresa no utiliza debido a eso a partir de la siguiente pregunta la
muestra se reduce a 30.
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P8. ¢En cual de las siguientes &areas subcontrata empresas externas

para su restau rante?

Objetivo:
Conocer las areas mas subcontratadas por los gerentes en sus restaurantes.

Base = 30 Entrevistas Muestra Efectiva

Areas Subcontratadas en Empresas Externas

Frecuencia Porcentaje
Seguridad 28 93.33%
Limpieza 1 3.33%
Contabilidad 14 46.67%
Transporte 12 40.00%
Planeacion Estratégica 2 6.67%
Mercadeo y Publicidad 9 30.00%
Planillas 2 6.67%
Reclutamiento y seleccién 0 0.00%
Capacitacion 6 20.00%
Consultoria Gerencial 4 13.33%
Remodelacion y Mantenimiento 8 26.67%
Asesoria Legal 22 73.33%
Otros = Fumigacion 27 90.00%

*Nota: en la siguiente pagina se detalla el gréfico y analisis de dicha tabla.
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Grafico #8

Total General

O A = Seguridad

@ B = Limpieza

@ C = Contabilidad

@ D = Transporte

O E = Planeacion
Estratégica
O F = Mercadeo y

Publicidad
0 G = Planillas

m H = Reclutamiento y

seleccion
m | = Capacitacion

@ K = Remodelacion y

Mantenimiento
m L = Asesoria Legal

@ Otros = Fumigacion

0O J = Consultoria Gerencial

Analisis:

Se ha determinado que las areas en las cuales los restaurantes utilizan con
mayor frecuencia la subcontratacion son: Seguridad con un 93.33%,
Fumigacion 90%,  Asesoria Legal 73.33%, Contabilidad 46.67% vy
Transporte 40.00%. Dichos porcentajes han sido obtenidos en base a la

frecuencia de uso entre el total de encuestas realizadas (30).

El concepto de Fumigacion controlado y programado es lo que se llama
Control de Plagas, que se realiza por una empresa externa especializada en

ello.
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P9. ¢Qué tan satisfecho o insatisfecho esta usted con el servicio

general que le proporcionan las empresas subcontratadas? Favor

enumerar: 1 muy insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 indiferente, 4 satisfecho

y 5 muy satisfecho.

Objetivo:

Lograr identificar en las areas subcontratadas mas representativas, el grado

de satisfaccion que las gerencias de los restaurantes poseen sobre el

servicio prestado.

Base = 30 Entrevistas Muestra Efectiva

Cuadro # 9.1 Seguridad

Grados de satisfaccion en el Servicio de Seguridad

Frecuencia Porcentaje
1 =muy insatisfecho 1 3.33%
2 =insatisfecho 1 3.33%
3 =indiferente 3 10.00%
4 =satisfecho 17 56.67%
5 =muy satisfecho 20.00%
No contestaron 6.67%
Total 30 100.00%

*Nota: en la siguiente pagina se detalla el gréfico y analisis de dicha tabla.
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Grafico #9.1 Seguridad

Total General

A =Seguridad

O 1 =muy insatisfecho
| 2 =insatisfecho

O 3 =indiferente
O 4 =satisfecho

B 5 =muy satisfecho

Andlisis:

El 56.57% se encuentra satisfecho con dicho servicio, el 20% esta muy
satisfecho, el 10% le resulta indiferente y apenas el 6.66% muestra
insatisfaccion. Seguridad es el servicio mas utilizado por los restaurantes
apenas 2 de ellos no subcontratan.
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Cuadro #9.2 Limpieza

Total General

Grados de satisfaccion en el Servicio de Limpieza

Frecuencia Porcentaje
1 =muy insatisfecho 0 0.00%
2 =insatisfecho 0 0.00%
3 =indiferente 0 0.00%
4 =satisfecho 0 0.00%
5 =muy satisfecho 1 3.33%
No contestaron 29 96.67%
Total 30 100.00%
Grafico #9.2 Limpieza
Total General
Limpieza
1.
1,
08 @ 1 =muy insatisfecho
| 2 =insatisfecho
0.6 .
O 3 =indiferente
0.4 0O 4 =satisfecho
0.2 B 5 =muy satisfecho
0,

Andlisis:
El 96.67% de la muestra no utiliza dicho servicio. Cabe mencionar que la

Unica empresa que lo utiliza esta muy satisfecha del servicio subcontratado.
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Cuadro # 9.3 Contabilidad

Total General

Grados de satisfaccidén en subcontratacion de empresas externas
Frecuencia Porcentaje
1 =muy insatisfecho 0 0.00%
2 =insatisfecho 0 0.00%
3 =indiferente 1 3.33%
4 =satisfecho 7 23.33%
5 =muy satisfecho 6 20.00%
No contestaron 16 53.33%
Total 30 100.00%

Grafico #9.3 Contabilidad

Total General

Contabilidad
7,
%] @ 1 =muy insatisfecho
°] | 2 =insatisfecho
4 O 3 =indiferente
3 O 4 =satisfecho
21 B 5 =muy satisfecho
1
0-
Analisis:

El Servicio de Contabilidad posee niveles de 23.33 % en satisfaccion y un
20% en mucha satisfaccion. Solo una empresa que lo utiliza le parece
indiferente  (3.33%). Cabe mencionar que ningln restaurante esta
insatisfecho con el servicio y que el 53.33% no lo poseen.
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Cuadro # 9.4 Transporte

Total General

Grados de satisfaccidén en subcontratacion de empresas externas

Frecuencia Porcentaje

1 =muy insatisfecho 0 0.00%
2 =insatisfecho 0 0.00%
3 =indiferente 0 0.00%
4 =satisfecho 5 16.67%
5 =muy satisfecho 7 23.33%
No contestaron 18 60.00%
Total 30 100.00%
Grafico #9.4 Transporte
Total General

Transporte

@ 1 =muy insatisfecho

| 2 =insatisfecho

O 3 =indiferente

O 4 =satisfecho

W 5 =muy satisfecho

SO B N W b~ 00O N
| | | 1 1 | | |

Anélisis:

El Servicio de Transporte posee niveles de 16.37%

en satisfaccion y un

23.33% en mucha satisfaccion. Cabe mencionar que ningln restaurante esta

insatisfecho con el servicio y que el 60.00% no lo utilizan.
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Cuadro # 9.5 Planeacion Estratégica

Total General

Grados de satisfaccion en subcontrataciéon de empresas externas

Frecuencia Porcentaje
1 =muy insatisfecho 0 0.00%
2 =insatisfecho 0 0.00%
3 =indiferente 0 0.00%
4 =satisfecho 1 3.33%
5 =muy satisfecho 1 3.33%
No contestaron 28 93.33%
Total 30 100.00%

Grafico #9.5 Planeacion Estratégica

Total General

Planeacion Estratégica

(BN
(BN

0.8+ @ 1 =muy insatisfecho
B 2 =insatisfecho
0.6
O 3 =indiferente
0.41 O 4 =satisfecho
021 | 5 =muy satisfecho

Analisis:

El 93.33% de la muestra encuestada no utilizan este servicio. Los dos
restaurantes que utilizan dicho servicio manifiestan: el primero que estad muy
satisfecho y el segundo satisfaccion. Ninguno percibe mal insatisfaccion o

indiferencia.
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Cuadro # 9.6 Mercadeo y Publicidad

Total General

Grados de satisfacciéon en subcontrataciéon de empresas externas

Frecuencia Porcentaje
1 =muy insatisfecho 0 0.00%
2 =insatisfecho 1 3.33%
3 =indiferente 4 13.33%
4 =satisfecho 3 10.00%
5 =muy satisfecho 1 3.33%
No contestaron 21 70.00%
Total 30 100.00%

Grafico #9.6 Mercadeo y Publicidad

Total General

Mercadeo y Publicidad

3.5

2.51

1.5+

0.5+

O 1 =muy insatisfecho
H 2 =insatisfecho
O 3 =indiferente

O 4 =satisfecho

W 5 =muy satisfecho

Analisis:

El 70% de la muestra no utiliza este servicio. Del 30% restante que si lo

utiliza, el el 3.33% esta muy satisfecho, el 10.00% satisfecho, el 13.33%

indiferente y 3.33% demuestra insatisfaccion.
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Cuadro # 9.7 Planillas

Total General

Grados de satisfaccién en subcontrataciéon de empresas externas

Frecuencia Porcentaje
1 =muy insatisfecho 0 0.00%
2 =insatisfecho 0 0.00%
3 =indiferente 0 0.00%
4 =satisfecho 2 6.67%
5 =muy satisfecho 0 0.00%
No contestaron 28 93.33%
Total 30 100.00%
Grafico #9.7 Planillas
Total General
Planillas
2
2,
15 @ 1 =muy insatisfecho
e B 2 =insatisfecho
1 O 3 =indiferente
O 4 =satisfecho
0.5 W 5 =muy satisfecho
O,

Andlisis:
Solo 2 Restaurantes lo utilizan y demuestran satisfaccién sobre el servicio.
El 93.33% no lo utiliza.

65



Cuadro # 9.8 Reclutamiento y Seleccién

Total General

Grados de satisfaccion en subcontrataciéon de empresas externas

Frecuencia Porcentaje
1 =muy insatisfecho 0 0.00%
2 =insatisfecho 0 0.00%
3 =indiferente 0 0.00%
4 =satisfecho 0 0.00%
5 =muy satisfecho 0 0.00%
No contestaron 30 100.00%
Total 30 100.00%

Grafico #9.8 Reclutamiento y Seleccién

Total General

Reclutamiento y Seleccion
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Analisis:

El 100% de la muestra encuestada no utiliza este servicio.
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Cuadro # 9.9 Capacitacion

Total General

Grados de satisfaccién en subcontrataciéon de empresas externas

Frecuencia Porcentaje
1 =muy insatisfecho 0 0.00%
2 =insatisfecho 0 0.00%
3 =indiferente 1 3.33%
4 =satisfecho 2 6.67%
5 =muy satisfecho 3 10.00%
No contestaron 24 80.00%
Total 30 100.00%

Grafico #9.9 Capacitacion

Total General

Capacitacion

O 1=muy insatisfecho

| 2 =insatisfecho
0O 3 =indiferente

0 4 =satisfecho

B 5 =muy satisfecho

Andlisis:
El 80% de la muestra no utiliza este servicio. Del 20% que si lo utiliza, el
10% estd muy satisfecho, el 6.67% satisfecho y el 3.33% demuestra

indiferencia. Ninguno demuestra insatisfaccion.
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Cuadro # 9.10 Consultoria Gerencial

Total General

Grados de satisfaccién en subcontratacién de empresas externas
Frecuencia Porcentaje
1 =muy insatisfecho 0 0.00%
2 =insatisfecho 0 0.00%
3 =indiferente 0 0.00%
4 =satisfecho 0 0.00%
5 =muy satisfecho 3 10.00%
No contestaron 27 90.00%
Total 30 100.00%

Grafico #9.10 Consultoria Gerencial

Total General

Consultoria Gerencial
4 —
3.5
31 O 1=muy insatisfecho
2.5 @ 2 =insatisfecho
5 0 3 =indiferente
0 4 =satisfecho
154 B 5=muy satisfecho
l,
0.5
0 |
Analisis:

El 10% de la muestra demuestra alta satisfaccion por dicho servicio. El 90%

restante no lo utiliza.

68



Cuadro # 9.11 Mantenimiento de Equipos

Total General

Grados de satisfaccién en subcontrataciéon de empresas externas
Frecuencia Porcentaje
1 =muy insatisfecho 0 0.00%
2 =insatisfecho 0 0.00%
3 =indiferente 0 0.00%
4 =satisfecho 4 13.33%
5 =muy satisfecho 4 13.33%
No contestaron 22 73.34%
Total 30 100.00%

Grafico #9.11 Mantenimiento de Equipos

Total General

Mantenimiento de Equipos
4,
3.5
31 O 1=muy insatisfecho
254 B 2 =insatisfecho
2] 0O 3 =indiferente
0O 4 =satisfecho
15+ B 5 =muy satisfecho
1,
0.5+
O,
Andlisis:

El 73.34% de la muestra no utiliza este servicio, del resto 13.33% esta muy
satisfecho y el otro 13.33% est4d satisfecho. Ninguno demuestra

insatisfaccion.
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Cuadro #9.12 Asesoria Legal

Total General

Grados de satisfaccién en subcontrataciéon de empresas externas
Frecuencia Porcentaje
1 =muy insatisfecho 0 0.00%
2 =insatisfecho 0 0.00%
3 =indiferente 0 0.00%
4 =satisfecho 2 6.67%
5 =muy satisfecho 20 66.67%
No contestaron 8 26.67%
Total 30 100.00%

Grafico #9.12 Asesoria Legal

Total General

AsesorialLegal
20+
18 4
16 i
14 O 1=muy insatisfecho
12 4 @ 2 =insatisfecho
10 0O 3 =indiferente
8 0 4 =satisfecho
6 B 5=muy satisfecho
4 i
2
0 .
Andlisis:

Del total de restaurantes encuestados, el 73.34% son usuarios y todos
mencionan el alto grado de satisfaccién sobre dicho servicio. Solo el 26.67%

no lo utiliza.
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Cuadro #9.13 Fumigacion

Total General

Grados de satisfaccion en subcontrataciéon de empresas externas

Frecuencia Porcentaje

1 =muy insatisfecho 0 0.00%
2 =insatisfecho 2 6.67%
3 =indiferente 0 0.00%
4 =satisfecho 7 23.33%
5 =muy satisfecho 18 60.00%
No contestaron 3 10.00%
Total 30 100.00%
Grafico #9.13 Otros: Fumigacioén
Total General

Fumigacion

O 1=muy insatisfecho

| 2 =insatisfecho
0O 3 =indiferente

0 4 =satisfecho

B 5 =muy satisfecho

Andlisis:

La Fumigacion es uno de los Servicios mas subcontratados. El 90% de la
muestra utiliza este servicio y se logré identificar que: el 60% estd muy
satisfecho, el 23.33% esta satisfecho y el 6.67% restante demuestra

insatisfaccion. El 10% no lo utiliza.
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P10. ¢Realiza usted algun analisis sobre el costo beneficio del servicio
subcontratado?

Objetivo:
Conocer si los usuarios de Outsourcing cuentan con alguna herramienta que

les permita medir el costo beneficio del servicio brindado en sus
restaurantes.

Base = 30 Entrevistas Muestra Efectiva

Medicion del Outsourcing
Frecuencia Porcentaje

A =Si 0 0.00%
B =No 30 100.00%
TOTAL 30 100.00%
Grafico #10
Total General

30+

25+

201 mA=SI

15+ O B=NO

10+

Andlisis:
El 100% de los Restaurantes mencionaron no realizar ningun andalisis

costo/beneficio del servicio subcontratado. Est4 pregunta fue hecha a la
muestra que utiliza Outsourcing (30).
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P11 ¢(Recomendaria usted la subcontratacién de empresas externas a

otros restaurantes? Si su respuesta es No pase ala pregunta #14.

Objetivo:
Conocer si los usuarios de Outsourcing recomiendan esta herramienta de
gestion a otras gerencias de restaurantes.

Base = 30 Entrevistas Muestra Efectiva

Recomendacion de subcontratacion de empresas externas
Frecuencia Porcentaje
A= SI 28 93.33%
B= NO 2 6.67%
TOTAL 30 100.00%

Grafico #11

Total General

oOA=Sl
BB =NO

Analisis:
El 93.33% de los restaurantes si recomiendan en las diversas areas del

restaurante el uso del Outsourcing. El 6.67% no lo hicieron debido a ello la
muestra vuelve a 28.
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P 12 ;Enumere 3 areas en su Restaurante donde recomendaria el uso

de Outsourcing?

Objetivo:
Conocer las tres areas principales en las cuales recomendarian los gerentes

0 propietarios la sub-contratacion en los restaurantes.

Base = 28 Entrevistas Muestra Efectiva

Orden de recomendacién de areas a subcontratar

Frecuencia Porcentaje
A = Seguridad 22 26.19%
B = Limpieza 1 1.19%
C = Contabilidad 6 7.14%
D =Transporte 9 10.71%
E = Planeacion Estratégica 2 2.38%
F = Mercadeo y Publicidad 3 3.57%
G = Planillas 0 0.00%
H = Reclutamiento y Seleccién 0 0.00%
| = Capacitacién 4 4.76%
J = Consultaria Gerencial 2 2.38%
K = Remodelacién y Mantenimiento 4 4.76%
L = Asesoria Legal 14 16.67%
M = Fumigacién 17 20.24%
TOTAL 84 100.00%

*Nota: en la siguiente pagina se detalla el gréfico y analisis de dicha tabla.
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Grafico #12

Total General

O A = Seguridad
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OB = Limpieza

@ C = Contabilidad

201 @ D =Transporte

O E = Planeacion
Estratégica

O F = Mercadeo y
Publicidad

O G = Planillas

B H = Reclutamiento y

Seleccion
m | = Capacitacion

0O J = Consultaria Gerencial

m K = Remodelacion y

Mantenimiento
mL = Asesoria Legal

m M = Fumigacion

Analisis:

Las &reas en las cuales se denota mayor satisfaccion son: Seguridad con
26.19%, Fumigacién con 20.24%, Asesoria Legal 16.67%, Transporte
10.71%, Contabilidad 7.14% y las que no recomendarian son: Reclutamiento

y Seleccion ademas de Planillas no obtuvieron resultado.

75



P13 ¢(Cudl es el beneficio mas importante que ha obtenido con la

subcontratacion de empresas externas en su Gestion Gerencial? Elija

unaopcion

Objetivo:

Identificar el beneficio mas importante que la gestiébn gerencial de los

restaurantes ha obtenido con el uso del Outsourcing.

Base = 28 Entrevistas Muestra Efectiva

Recomendacién de subcontrataciéon de empresas externas

Frecuencia Porcentaje

A =Mayor Productividad 6 21.43%
B=Mayor enfoque hacia la competitividad

del negocio 32.14%
C =Disminucién de costos 4 14.29%
D=Utilizacion de conocimientos vy

destrezas especiales 7 25.00%
E=Mayor conocimiento sobre el analisis

del mercado 2 7.14%
TOTAL 28 100.00%

*Nota: en la siguiente pagina se detalla el gréfico y analisis de dicha tabla.
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Grafico #13

Total General

o A =Mayor Productividad

m B =Mayor enfoque hacia la
competitividad del negocio

O C =Disminucién de costos

O D =Utilizacion de
conocimientos y destrezas
especiales

O E =Mayor conocimiento
sobre el andlisis del
mercado

Andlisis:

El 32.14% menciona que el beneficio mas importante es que obtienen un
mayor enfoque hacia la competitividad del negocio, como segunda opcion
con un 25% es la utilizacién de conocimientos y destrezas especiales, el
21.43% representa mayor productividad, el 14.29% disminucion de costos y

el 7.14% mayor conocimientos sobre el analisis del mercado.

77



P14. Aun cuando no ha utilizado el Outsourcing o adicional a las areas

en las que ya lo utiliza. ¢Hay alguna &rea de su restaurante en la que
tiene la necesidad de subcontratar?

Objetivo:

Lograr ver el interés de las gerencias por ocupar o seguir ocupando el

Outsourcing en la Gestion de su Restaurante.

Base = 31 Entrevistas Muestra Efectiva

Desean subcontratar o seguir subcontratando
Frecuencia Porcentaje

A = si utilizo y deseo adicionar 13 41.93%
B = no utilizo y deseo adicionar 0 0.00%
C=si utilizo y no deseo

adicionar 17 54.84%
D= no utilizo y no deseo

subcontratar 1 3.23%
TOTAL 31 100.00%

*Nota: en la siguiente pagina se detalla el gréfico y analisis de dicha tabla.
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Grafico #14

Total General

18+
161 13 O A= si utilizo y deseo
144 L adicionar
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10 | adicionar
8- @ C= si utilizo y no deso
6. adicionar
0O D= no deseo y no deseo
4,
subcontratar
2,
0,
Andlisis:

El 41.93% si desea adicionar Outsourcing a otra areas de su restaurante,
cabe mencionar que los 13 restaurantes ya lo utilizan. Mientras que el
58.07% es el total de restaurantes que no desean subcontratar pero de ese

porcentaje, el 54.84% ya lo utilizan y no sea adicionar mas.

Debido a los objetivos la muestra se vuelve de 13 en la siguiente pregunta.
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P15 Defina 2 &reas de su restaurante en las cuales le gustaria o ve mas

proximo utilizar el Outsourcing.

Objetivo:
Identificar las areas mas importantes en las cuales la gestion gerencial de

los restaurantes desea utilizar el Outsourcing.

Base = 13 Entrevistas Muestra Efectiva

En cuales areas desearian subcontratar
Frecuencia Porcentaje
A = Seguridad 1 3.85%
B = Limpieza 0 0.00%
C = Contabilidad 2 7.69%
D =Transporte 2 7.69%
E = Planeacion Estratégica 2 7.69%
F = Mercadeo y Publicidad 3 11.54%
G = Planillas 1 3.85%
H = Reclutamiento y Seleccién 3 11.54%
| = Capacitacion 3 11.54%
J = Consultaria Gerencial 4 15.38%
K = Remodelacién y Mantenimiento 3 11.54%
L = Asesoria Legal 0 0.00%
M = Fumigacién 2 7.69%
TOTAL 26 100.00%

*Nota: en la siguiente pagina se detalla el gréfico y analisis de dicha tabla.
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Grafico #15

Total General

O A = Seguridad
@B = Limpieza

O C = Contabilidad
O D = Transporte

O E = Planeacion

estratégica
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B H = Reclutacion y

Seleccion
B | = Capacitacion

0 J = Consultoria

Gerencial
@ K = Remodelacion y

Mantenimiento
m L = Asesoria Legal

®m M = Fumigacién

Analisis:

Las areas donde existe una mayor posibilidad de uso son: Consultoria

Gerencial

15.38%,

Mercadeo y Publicidad 11.54%,

Reclutamiento y

Seleccién 11.54%, Capacitacion 11.54% y Mantenimiento de equipos

11.54%.
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4.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

La mayoria de los restaurantes de mediana empresa en nuestro pais
conocen o estan familiarizados con el concepto de Outsourcing y el
vocablo, solo uno de ellos no lo estaba, pero al presentarle el
concepto se noto que si lo dominaba.

A pesar que la mayoria de la muestra encuestada esta familiarizada
con la palabra Outsourcing o Subcontratacion, al presentarles el
concepto 18 restaurantes contestaron la opcion Contratacion de una
empresa externa, mientras la organizacion se dedica exclusivamente
a la razon o actividad béasica de su negocio, en la cual sus resultados
son bajo un analisis costo beneficio. representando un poco mas de la
mitad de la muestra; los otros 13 restaurantes se enfocan mas en la
eficiencia (ahorro) del negocio ya que contestaron la opcion
incompleta.

La mayoria de los restaurantes de mediana empresa utilizan el
Outsourcing, por los efectos en el manejo de situaciones complicadas
0 por costos, pareciera que hay cierta conciencia de los usuarios para
utilizar esta herramienta, ya que les brinda grandes beneficios.
Podemos observar que los cinco servicios mas subcontratados por
los restaurantes de mediana empresa son: seguridad, fumigacion,
asesoria legal, contabilidad y transporte. Asi como las areas menos
utiizadas son reclutamiento y seleccion, limpieza, planeacion
estratégica, planillas y consultoria gerencial. Dentro de la variedad de
servicios subcontratados cabe destacar que son bien pocas las areas
que tienen alta frecuencia de uso y son areas enfocadas en labores
de control o periféricas que no estan directamente relacionadas con el
negocio.

Observando las areas subcontratadas mas representativas que son:
fumigacion, asesoria legal, contabilidad y transporte; se logro

determinar que el grado de satisfaccion sobre el servicio prestado
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posee un nivel alto y fueron pocos los restaurantes que mostraron
insatisfaccion. Debido a ello se puede concluir que los gerentes
tomaron una decision acertada al utilizar el Outsourcing.

Todos los restaurantes de mediana empresa carecen de una
herramienta formal que permita medir el costo/beneficio del servicio
subcontratado. Debido a ello la decisibon de satisfaccion o
insatisfaccion la toma el gerente por simple percepcion.

El principal beneficio que los restaurantes han obtenido sobre el uso
del Outsourcing es dar un mayor enfoque a la competitividad del
negocio, ya que esto permite al gerente desocuparse de ciertas areas
dedicando mas tiempo a las actividades principales del restaurante y
el segundo beneficio observado es la utilizacién de conocimientos y
destrezas especiales brindadas por la empresa externa; ya que esta
ayuda a obtener mayor eficiencia en el rea subcontratada por medio
de la tecnologia y actualizaciones que utilizan.

Para los restaurantes de mediana empresa, la reduccion en los costos
es el beneficio con menor relevancia a nivel de percepcion, debido a
esto se puede identificar que por la falta de una herramienta que les
permita medir el costo de oportunidad no logran identificar otras
oportunidades en el area subcontratada.

Mas del cincuenta por ciento de los restaurantes de mediana empresa
que utilizan el Outsourcing no desean adicionar mas areas, esto nos
indica que no ven la necesidad debido a que ya poseen suficientes
servicios subcontratados ya funcionando, cabe recalcar que dos de
ellos ni siquiera lo utilizan.

Los restaurantes que si desean continuar ocupando el outsourcing,
definieron como oportunidades de mejora el uso a las siguientes
areas: consultoria gerencial, mercadeo y publicidad, reclutamiento y
seleccion, asesoria legal, capacitacion y mantenimiento de equipo.
Siendo la consultoria gerencial y capacitacion, dos de las areas con
mayor oportunidad de uso, se logra definir que los restaurantes

desean obtener una mayor competitividad en el mercado en base a
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mejorar su gestibn, ya que estos dos servicios ayudarian
puntualmente a las labores gerenciales.

Una guia de implementacion de Outsourcing contribuiria a la gestién
gerencial de los restaurantes en aprovechar de mejor manera sus
beneficios, ademas de llevar un sistema méas adecuado de planeacion
y control para el uso de dicha herramienta.

Debido a la falta de claridad en el concepto de Outsourcing que los
Gerentes o Propietarios de los Restaurantes poseen, se puede
concluir que les seria de gran utilidad una guia que facilite de manera
correcta la seleccion de una empresa externa y que les muestre los

beneficios que brinda la subcontratacion.
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4.2

RECOMENDACIONES
Los Restaurantes deberian de contratar los servicios de outsourcing
ya que con los resultados obtenidos, y las oportunidades de mejora,
pueden obtener mayores beneficios y mejorar la competitividad del
negocio.
Por la experiencia de las empresas encuestadas y la satisfaccion de
la calidad del servicio recibido, es recomendable las areas de
seguridad, fumigacién, asesoria legal, contabilidad y transporte ya
que fueron las cinco areas mas utilizadas por los restaurantes.
Se hace necesario que las empresas cuenten con una guia que
mediante la utilizacién de indicadores de productividad midan los
beneficios que el Outsourcing brinda a la gestion de su empresa.
Es necesario que los restaurantes de mediana empresa visualicen en
el Outsourcing una oportunidad de mejora en la eficiencia y
competitividad del negocio, al enfocarse mas en el rubro principal del
negocio y descansar la responsabilidad de otras é&reas en las
empresas que subcontratan.
Los restaurantes deberian de contar con una herramienta que les
permitiera poder medir el costo beneficio, para que puedan realmente
ver lo que se estan ahorrando tanto en dinero como en tiempo al
contratar el Outsourcing.
En cuanto a obtener mayor competitividad en el mercado en base a
mejorar su gestion, las areas en donde los restaurantes deben
contratar el Outsourcing son consultoria gerencial y capacitacion.
A los restaurantes que desean contratar el Outsourcing, se les
recomienda que adquieran una guia de implementacion de éste para
obtener un mejor uso de dicha herramienta.
Obtener una guia la cual les ayude a los restaurantes a poder
seleccionar la empresa externa correcta para cada area.
Es recomendable establecer una relacion de socios estratégicos con

la empresa subcontratada, la cual se logra en el contrato adecuado,
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previo debera de investigarse las referencias de la empresa que

brindara el servicio.

A las gremiales:

Solicitar a las gremiales una mayor capacitacion acerca de las
ventajas del outsourcing con el fin de incrementar el conocimiento a
nivel de restaurantes para asi tomar una decision fundamentada al
contratar dichos servicios.

Organizar conferencias con expositores expertos en el tema de
outsourcing con el objetivo de difundir mejor el concepto y sus
beneficios, presentando también los objetivos y ventajas que brinda a
los restaurantes mediante las experiencias 0 mejores practicas de

otras empresas.

A los Proveedores:

Se les recomienda convertirse en un socio estratégico para que asi
trabajando juntos permita a la administracion del restaurante obtener
un servicio con mayor productividad.

Deben de buscar una forma para que los Restaurantes puedan medir
los resultados de sus servicios por el lado de Costo/Beneficio

Sugerir a los Restaurantes que establezcan niveles de eficiencia en
las areas a subcontratar para asi poder medir sus resultados.

Segun lo investigado las areas con mayor oportunidad de mercado
actualmente parla os restaurantes de mediana empresa son:
Consultoria Gerencial principalmente y capacitaciones.

A las empresas que brindan servicios de Outsourcing en las &reas de
Fumigacion, Transporte, Contabilidad y Asesoria Legal se les
recomienda actualizarse y mejorar su especializacién debido a su alta
frecuencia de subcontratacion en los Restaurantes de mediana

empresa.
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CAPITULO V GUIA PRACTICA PARA CONTRATAR SERVICIOS DE
OUTSOURCING

Objetivo:
Dar a los Gerentes o duefios de los restaurantes una herramienta para
implementar el Outsourcing de una manera sencilla, facil de elaborar 'y

principalmente eficaz.

5.1. Pasos de la Metodologia

FASE 0O: INICIO DEL PROYECTO.

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

para "poner la semilla” del proyecto.

¢, Cuéanto tiempo? De dos a cuatro semanas.

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

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

administrativas.

¢Qué se decide? Examinar (o no) los beneficios

estratégicos.
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FASE 1: EVALUACION.

¢, Qué hace?

Examina la factibilidad del
outsourcing; define el alcance y
los limites del proyecto e informa
en que grado el proyecto satisfara

los criterios establecidos.

¢Cuanto tiempo?

De cuatro a seis semanas.

¢Quién participa?

Un pequeiio equipo encabezado
por el patrocinador, por lo menos
un gerente de una funcion (por
ejemplo: de finanzas o recursos
humanos), que no se vea
personalmente afectado por el

resultado de la evaluacion.

¢Qué se entrega?

Un estudio de factibilidad o de
otro tipo. Una decision acerca de
Si se debe o no proceder a la

etapa de planeacion

¢Qué se decide?

Decision acerca de proceder o

no.
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FASE 2: PLANEACION DETALLADA.

¢ Qué hace?

Establece los criterios para la
licitacion, define los detalles para
los requisitos y prepara una lista
breve de invitaciones para el

concurso.

¢Cuanto tiempo?

De ocho a diez semanas.

¢Quién participa?

El equipo formado durante la fase
1, mas un representante de
compras (o abastecimientos o
contratos), del departamento
juridico y de recursos humanos,
en caso de que no estén

representados.

¢Qué se entrega?

Un plan para el proceso de
licitacion, incluyendo
documentacién para la licitacion,
descripcion de los servicios,
borradores de acuerdos del nivel
de servicios y una estrategia para
las negociaciones con los

proveedores.

¢ Qué se decide?

A quien se invita a conservar,
bajo que criterios y las medidas

de desempefio.
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FASE 3: CONTRATACION.

¢ Qué hace?

Selecciona a un contratista
preferido como resultado de un
proceso de licitacion. Identifica a

un proveedor de respaldo.

¢Cuanto tiempo?

De tres a cuatro meses.

¢Quién participa?

El equipo central de la fase de
planeacion. Puede incluir
asesores externos. Participaran
contratistas potenciales y sus

SOCIoS.

¢Qué se entrega?

Invitacién a concursar. Acuerdos
de nivel de servicios. Los
encabezados del acuerdo.
Contratos. Plan para la
transferencia del servicio al

subcontratista.

¢ Qué se decide?

La concesion del contrato. A
quien, para que servicio, durante
cuanto tiempo, con que criterios

de medicion.
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FASE 4: TRANSICION DEL NUEVO SERVICIO

¢ Qué hace?

Establece los procedimientos
para la administracion de la
funcién subcontratada. Transfiere
la responsabilidad formal de las
operaciones. Transfiere personal
y activos segun se haya

acordado.

¢Cuanto Tiempo?

De dos a tres meses.

¢Quién participa?

El equipo central y el gerente de
funcién de la funcion
subcontratada. Recursos
humanos, usuarios, gerencia y

personal del proveedor.

¢Qué se entrega?

Un plan de transicion.
Documentacion de los
procedimientos de administracion
y revision. Entrega de la
responsabilidad formal al

subcontratista

¢ Qué se decide?

Procedimientos de terminacion.

Fecha de entrega del servicio.
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FASE 5: ADMINISTRACION Y REVISION.

¢ Qué hace?

Revisa el contrato en forma
regular, comparandolo contra los
niveles de servicios acordados.
Plantea las negociaciones para
tomar en cuenta los cambios y

requerimientos adicionales.

¢Cuanto tiempo?

De uno a cinco afios, dependiendo
de la duracién del contrato.

Normalmente es de tres a cinco afos

¢Quién Participa?

Representante del contratista
responsable de la entrega del
servicio. Representante de la
funcion del usuario, responsable
de la administracion del contrato y

del proveedor.

¢Qué se entrega?

Un servicio administrado.
Revisiones regulares. Ausencia

de sorpresas.

¢ Qué se decide?

Verificacion anual de la validez de
la evaluacion original. Decision

sobre la continuacion del contrato.
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5.2. Factores relevantes en el proceso de contratacion.

En la definicién del objeto del contrato y los requisitos inherentes al mismo,
asi como en la valoracion y comparacion de ofertas de los licitadores pueden
intervenir muchos factores y de muy diversa indole. Por todo ello es
recomendable el planteamiento de comenzar cualquier proceso de
outsourcing de forma escalonada y en fases independientes para poder ir

midiendo el impacto y corregir cualquier desviacion.

Teniendo en cuenta este planteamiento a la hora de acometer la
contratacion de un servicio de "externalizacion", los factores que intervienen
deberan estar recogidos dentro de las especificaciones del conjunto de

cuestionarios disponibles a tal efecto:

e De empresa.
e Econdmicos.

e Técnicos particulares.

No obstante, y a titulo orientativo, en este apartado se hace mencion de
aguellos factores que, entre los anteriores, pueden intervenir en mayor
medida en el proceso de contratacion de un servicio de outsourcing cuyo

seguimiento debe efectuarse exhaustivamente:

Transferencia de equipamiento se valoraré positivamente, en su caso, que
la empresa de outsourcing acepte los activos de la Administracion y el valor

econdmico que ésta propone en cuanto ha:
e Equipos fisicos.

e Equipos logicos (no aplicativos).

e Instalaciones.
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e En el caso de transferencia de equipamiento Idgico aplicativo que sea
susceptible de reutilizacion se valorara la cuantia econémica con la
que la empresa de outsourcing compense a la Administracion.

e El importe que suponga la transferencia de recursos se descontara

del costo del servicio.

Flexibilidad sera valorada positivamente, para que la empresa de
outsourcing se comprometa a adaptarse en la mayor medida posible a

cambios respecto del nivel de servicio pactado, en cuanto a:

¢ Incremento del horario de utilizacion de los Sl.

e Variacion de los periodos de tiempo que requieran una capacidad de
proceso masivo (24 horas al dia).

e Incremento y mejora del parque de equipos, respecto de lo acordado
en el mantenimiento.

e Actualizacién tecnolégica de los equipos légicos (versiones, nuevos
productos, etc.).

e Variacion de las especificaciones en el desarrollo o mantenimiento de

aplicaciones.

Reversibilidad. El concepto de reversibilidad se aplica en la finalizacion del
contrato y hace referencia a la posibilidad de recuperacion de los activos y
de los servicios cedidos a la empresa de outsourcing. Este concepto tiene
aplicacion tanto en la terminacién del periodo de vigencia del contrato como
en las salidas programadas que se establezcan. Se valorara positivamente
que la empresa de outsourcing contemple esta posibilidad de recuperacion

de activos, y en especial que:

¢ Planifique la opcién de recompra de equipos.
e Proponga un método de valoraciébn de activos que estipule el
incremento en el valor de los activos mientras dura la prestaciéon del

servicio. Estos activos pueden ser de tres tipos:
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» Activos mejorados (aplicaciones, nuevos desarrollos, etc.)

» Activos actualizados (equipos fisicos y mantenimiento
aplicaciones).

» Activos formados (formacion de personal en las nuevas

herramientas).

Experiencia en el entorno publico. La experiencia del personal de la
empresa de outsourcing en otros trabajos con la Administracion sera
valorada positivamente siempre que pueda objetivarse. Seré especialmente
interesante que esos trabajos tengan relacion directa con los servicios a
contratar (desarrollo o mantenimiento de las aplicaciones sobre las que se

trabajé anteriormente, etc.).

Seguridad. Se valoraran positivamente todas las medidas (procedimientos,
recursos fisicos y/o humanos, etc.) de que pueda disponer la empresa de
outsourcing para asegurar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de

la informacion. A modo de ejemplo se pueden citar:

e Procedimientos de seguridad relativos a las instalaciones donde
residen los equipos fisicos (de acceso, proteccion contra el fuego,
etc.).

e De copia periddica de informacion.

e De contingencia (ante desastres).

o Dispositivos de seguridad especificos:

e Control de accesos a los Sl.

e Centros de respaldo, etc.

Continta inversiéon en tecnologia. La empresa de outsourcing ha de tener
la vocacion de estar en punta de la tecnologia (los ultimos y mas modernos
equipos) y con los mejores profesionales (formados en esas tecnologias).
Por tanto, se valoraran factores que demuestren esa continua inversion en

tecnologia, tales como los siguientes:
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Disponer de ultimas versiones de equipos fisicos y l6gicos.
Certificaciones de calidad y seguridad de organizaciones reconocidas.
Numero de cursos realizados al afio para el reciclaje y formacion del

personal.

Coincidencia en estrategia tecnoldgica con la administracion.

Se considerard positivamente que las estrategias tecnoldgicas de la

organizacion y de la empresa de outsourcing sean coincidentes, es decir que

el entorno y tipo de equipos fisicos, logicos y/o comunicaciones sean

equivalentes o vayan en la misma linea, en especial en lo relativo a la

orientacion estratégica de Sistemas Abiertos.

De todos estos aspectos se desprenden diez factores clave a tener en

cuenta en la gestion de todo contrato de "externalizacion", que se enumeran

a continuacion:

a)
b)

c)

d)

f)

)
h)

Enfocarlo sobre un objetivo final y no sobre una actividad diaria.
Identificar los casos de riesgo y problemas posibles y desarrollar
planes de resolucion de los mismos.

Desarrollar planes de transicion en detalle que permitan la aplicacion
de esa "externalizacién" en la estructura actual de la empresa u
organismo, asi como su finalizacion.

Reflejar claramente los diferentes criterios de medida del rendimiento
para su aplicacion y revision periddica.

Dar importancia prioritaria al factor humano, particularmente al interno
de la empresa u organismo contratante.

Asegurar la transferencia efectiva de conocimientos entre el
contratante y la empresa que ofrezca sus servicios.

Preparar y gestionar posibles casos de conflicto entre ambos.

Documentar en detalle todas las actividades.
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i) Establecer la infraestructura adecuada de seguimiento, comunicacion
y responsabilidades, que asegure el acuerdo mutuo a lo largo del
proyecto.

J) Mantener actualizada la calidad y costo del servicio segun marquen

las directrices el mercado.

Estrategias de venta.

a) Por la falta de conocimiento de los gerentes o duefios en el manejo y
control de &reas periféricas del negocio.

b) Para la simplificacion del trabajo es bueno que se delegue en buena
parte de su gestion gerencial a personas altamente capacitadas

c) Visible mejora en la competitividad del negocio al aplicar una gestion
gerencial de tendencia internacional, aun siendo restaurantes de
mediana empresa, aplicAndolo como un diferenciador ante los
competidores nacionales y ademas colocandose al mismo nivel de un
restaurante franquicia.

d) La buena imagen que brinda a sus clientes dicha herramienta al

implementar tendencias de primer mundo en su gestion gerencial.
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ANEXOS



ENCUESTA

Indicaciones:

Por favor lea las preguntas y traslade la letra que seleccion6 a la casilla
de respuestas:

DATOS GENERALES.

Nombre de la Empresa:

Persona Contacto:

No. | PREGUNTA ALTERNATIVA RESPUESTA

a) Femenino

1. | Sexo b) Masculino

2. | Edad a) Su respuesta

a) Estudiante
b) Empleado

c) Profesional
d) Nada

3. | Ocupacion

a) Propietario

4. | Cargo b) Gerente

Introduccion:

En esta encuesta nos interesa conocer aspectos relacionados ala
operacion del rubro de restaurantes, por lo cual agradeceremos nos
responda de acuerdo a las actividades que se desarrollan en su
negocio.

5. ¢Estéd Usted familiarizado con el concepto de Outsourcing o
subcontratacion?

a) Si

b) No

6. ¢Cual de estos conceptos de Outsourcing o subcontratacion
cree usted es el apropiado?
a) realizar una asesoria en la empresa cada cierto
tiempo
b) es la busqueda de una empresa que presta
servicios externos, para una mayor eficiencia y
eficacia del negocio
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c) Contratacion de una empresa externa, mientras
la organizacion se dedica exclusivamente a la
razén o actividad basica de su negocio, en la
cual sus resultados son bajo un analisis costo
beneficio.

7. ¢Utiliza Usted empresas externas para los servicios de su
Restaurante?
a) Si
b) No
Si la respuesta es No, pase a la pregunta 14.

8. ¢En cual de las siguientes areas subcontrata
empresas externas para su Restaurante?

a) Seguridad

b) Limpieza

c) Contabilidad

d) Transporte

e) Planeacion Estratégica

f) Mercadeo y Publicidad

g) Planillas

h) Reclutamiento y seleccién

i) Capacitacion

j) Consultoria Gerencial

k) Mantenimiento de equipos

[) Asesoria Legal

m) Otros:

9. ¢Que tan satisfecho o insatisfecho esta ud. con el
servicio general que le proporciona las empresas
subcontratadas?
Enumere 1 muy insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 ni
satisfecho ni insatisfecho, 4 satisfecho y 5 muy
satisfecho

a) Seguridad

b) Limpieza

c) Contabilidad

d) Transporte

e) Planeacion Estratégica

f) Mercadeo y Publicidad

g) Planillas

h) Reclutamiento y seleccién

i) Capacitacion

j) Consultoria Gerencial

k) Mantenimiento de equipos

[) Asesoria Legal
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m) Otros:

10. ¢Realizaria algun analisis sobre el costo beneficio
subcontratado?

a) Si

b) No

11. ¢(Recomendaria la subcontratacién de empresas
externas a otros Restaurantes?
a) Si

b) No

12. Enumere 3 areas en su restaurante donde
recomendaria el Uso del Outsourcing

a) Seguridad

b) Limpieza

c) Contabilidad

d) Transporte

e) Planeacion Estratégica

f) Mercadeo y Publicidad

g) Planillas

h) Reclutamiento y seleccion

i) Capacitacion

j) Consultoria Gerencial

k) Mantenimiento de equipos

[) Asesoria Legal

m) Otros:

13. ¢Cudl es el beneficio mas importante que ha
obtenido con la subcontratacién de empresas externas
en su gestiéon gerencial? Elija una opcién
a) Mayor Productividad
b) Mayor enfoque hacia la competitividad del negocio
c) Disminucion de costos
d) Utilizacion de conocimientos y destrezas especiales
e) Mayor conocimiento sobre andlisis del mercado

14. Aun cuando no ha utilizado el outsourcing o
subcontrataciéon. ¢Hay alguna area de su restaurante
en laque tiene la necesidad de subcontratar?

a) Si deseo seguir utilizandolo en nuevas areas
b) No deseo contratarlo en areas adicionales

Si su respuesta fue SI, definir el (las) area (s) en la que
le gustaria subcontratar empresas externas:
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a) Seguridad

b) Limpieza

c) Contabilidad

d) Transporte

e) Planeacion Estratégica

f) Mercadeo y Publicidad
g) Planillas

h) Reclutamiento y seleccion
i) Capacitacion

j) Consultoria Gerencial

k) Mantenimiento de equipos
[) Asesoria Legal

m) Otros:

15. Defina 2 &reas de su restaurante en las cuales le gustaria o ve més
proximo utilizar el Outsourcing.

a) Seguridad

c) Limpieza

d) Contabilidad

e) Transporte

f) Planeacion Estratégica
g) Mercadeo y Publicidad
h) Planillas

i) Reclutamiento y seleccion
j) Capacitacion

k) Consultoria Gerencial

[) Mantenimiento de equipos
m) Asesoria Legal

n) Otros:

Agradecimientos.
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