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RESUMEN

En la actualidad diversas empresas vienen aplicando outsourcing con la finalidad de
enfocar sus recursos en su core bussines, sin embargo no en todas las organizaciones
donde se viene aplicando esta practica se ha logrado obtener buenos resultados. Esta
investigacion tuvo como objetivo determinar si el outsourcing influye significativamente
en calidad de servicio al cliente en la empresa VisaNet Per( - Trujillo periodo 2015-
2016.Tomando como punto de partida la problematica que existe, no solo en la empresa
a la cual se aplica el presente estudio, el cual tiene como problema determinar cual es de
influencia del outsourcing en la calidad de servicio al cliente de la empresa Visa Net-Peru
sucursal Trujillo, periodo 2015-2016, sino también en otras empresas. Se plante6 como
hipotesis que el outsourcing influye significativamente en la calidad de servicio al cliente
en la empresa VisaNet Per( Sucursal Trujillo periodo 2015-2016. El tipo de
investigacion empleado en este trabajo fue descriptivo con un disefio de contrastacion
descriptivo comparativo de dos grupos después, donde se tomo como poblacién a los
6,400 comercios afiliados al sistema VisaNet Pert de la sucursal Trujillo, con una
muestra total de 404 comercios afiliados, calculados de acuerdo a la formula estadistica
aplicada usualmente. Al finalizar el presente estudio, se concluyd, que de acuerdo a los
resultados obtenidos con respecto a la influencia del outsourcing en la calidad de servicio
brindado por VisaNet, se encontrd que un 50% de los clientes no estan satisfechos,
donde las areas que estan en contacto directo con los clientes, son las tercerizadas,

denotando que existen falencias en el desempefio de dichos proveedores.

Palabras Clave: Outsourcing, calidad de servicio.



ABSTRACT

Today many companies are using outsourcing in order to focus its resources on its core
business, but not in all organizations where this practice has been applied has been
achieved good results. This research aimed to determine whether outsourcing
significantly affects quality of customer service in the company VisaNet Peru - Trujillo
2015-2016.Tomando period as a starting point the problems that exist, not only in the
company to which this study applies which is to determine problem of influence of
outsourcing on the quality of customer service the company Visa Net-Peru branch
Trujillo, 2015-2016 period, but also in other businesses. It was hypothesized that
outsourcing significantly influences the quality of customer service in the company
VisaNet Peru Trujillo Sucursal period 2015-2016. The research used in this study was
descriptive with a design of descriptive comparative testing of two groups after, whereas
people took to the 6,400 affiliated merchants to VisaNet Peru Trujillo branch system,
with a total sample of 404 affiliated businesses, calculated according to the statistical
formula usually applied. At the end of this study, it was concluded that according to the
results regarding the influence of outsourcing on the quality of service provided by
VisaNet, it was found that 50% of customers are not satisfied where the areas that are in
direct contact with customers, they are outsourced, noting that there are shortcomings in

the performance of those providers.

Keywords: Outsourcing, quality of service.
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I. INTRODUCCION
1.1. Formulacién del Problema

1.1.1. Realidad Probleméatica

Debido a la dindAmica empresarial que se vive en el mundo sobre el
tema de recursos humanos, las organizaciones optan por
implementar herramientas alternas de gestion; como el
outsourcing, que es el uso de recursos exteriores a la empresa para
realizar actividades tradicionalmente ejecutadas por personal y
recursos internos. Es pues, una estrategia de administracion por
medio de la cual una empresa delega la ejecucion de ciertas
actividades a empresas altamente especializadas, las cuales
permiten enfocarse al giro principal del negocio, impactando de

manera positiva en su nivel de productividad.

Las tendencias globales indican que esta practica va en aumento,

gracias a los buenos resultados obtenidos.

(American Staffing Association, 2007). Solo durante el 2004 se
recaudaron aproximadamente 188 billones de ddlares, siendo
Estados Unidos el mercado niamero uno, seguido de Reino Unido

y Francia.

Durante el tercer cuatrimestre del 2005, en los Estados Unidos, la
demanda total de este tipo de contratacion se incrementd en un 6.9

por ciento.

En el caso de paises europeos como Espafia, Francia, Alemania y
Holanda, los indicadores muestran que las &areas con mayor
desarrollo bajo esta modalidad, son los sectores de tecnologia,

comunicaciones y manufactura.

En el caso de Meéxico, el outsourcing y el offshoring han
manifestado un crecimiento del 5% anual, convirtiéndose en una
region con algunas areas en las que mas desarrollo se ha tenido,
dentro de estas se encuentran: call centers, manufactura e

informatica.
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Tanto en México como en los paises mencionados anteriormente,
el outsourcing se ha convertido en una herramienta que ayuda a
contrarrestar el desempleo, dando oportunidad a personal
calificado de integrarse al mercado laboral sin importar su sexo o
edad.

La aplicacion del outsourcing viene desarrollandose en casi todos
los paises latinoamericanos, En el caso de Per( comenzé a
aplicarse con mucha fuerza a partir de la década de los 90°s, al
liberalizarse la economia, lo que llevo a las empresas a ser mas
competitivas. En la actualidad la mayoria de empresas del pais,
hacen uso del Outsourcing, lo que ha llevado al desarrollo de las
empresas que ponen en practica este tipo de actividad. Los
servicios mas requeridos son por ejemplo de asesoria, legal,
marketing; mantenimiento, manufactura, transporte, recursos
humanos, informatica, capacitacion, seguridad, vigilancia,

limpieza, etc.

En la actualidad se puede observar que muchos de estos servicios
se han ido independizando paulatinamente, convirtiéndose en
proveedores especializados y generando nichos de mercado para

nuevas empresas.

Un claro ejemplo de la aplicacion sobre el desarrollo del
outsourcing en nuestro pais son las perspectivas que se tienen para
el crecimiento de los servicios de TI. Segun Federico Amprimo,
2012 (director de Integrated Sales & Marketing Programs de IDC
para América Latina) sostiene que la inversion en este rubro fue de
395 millones de dolares el afio pasado, y que para el 2015 se estima
que ésta llegue a los 621 millones de doélares. Ademas la busqueda
de transformar el gasto de capital en gasto operativo ha crecido
sostenidamente, esto se puede apreciar ya que las inversiones
especificas en outsourcing fueron de 126 millones de dolares en el
2011, y se estima que lleguen a los 278 millones de délares en el
2015.
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Sin embargo, a pesar de ello, el Pert se encuentra retrasado en este
campo con respecto a los otros paises de la region, tan solo un 14%
del total de las inversiones en Tl en el Per( es destinado a servicios,
mientras que el grueso de la inversion (75%) se encuentra
destinado al hardware. Otros paises, por ejemplo, llegan al 30% en
inversion en servicios, como Colombia, o al 29% como Chile; asi
mismo, fuera de la region, en Europa Occidental se llega en
promedio al 44%, mientras que la media mundial es de 33%.

De igual manera la empresa Visa Net, la cual es el inico adquirente
de la marca Visa en el Pert, se dedicada al procesamiento de
transacciones con medios de pago; Esta ha venido aplicando el
outsourcing como estrategia empresarial, pese a que los resultados
no han sido del todo favorables dentro de todas las areas aplicadas

en sus distintas sucursales.

Siendo VisaNet-Peru sucursal Trujillo, una de las sucursales donde
los resultados con respecto a la calidad del servicio, no han venido
siendo del todo positivos, lo cual se puede reflejar en los excesivos
cambios de proveedores que ha venido teniendo dicha sucursal en

los Ultimos anos.

Tomando en cuenta que la fuerza de ventas, es una de las areas
subcontratadas de mayor importancia, por ser uno de los
principales canales de captacion y atencion de clientes. Por tal
motivo el personal que labora en esta area, tiene que contar con una
adecuada capacitacion y desenvolvimiento para poder cumplir sus
labores bajo los principios y normatividad de la organizacion,
logrando asi el correcto asesoramiento del cliente y minimizando

conflictos por parte de los clientes para con la organizacion.

Siendo también el servicio post —venta otra area tercerizada
importante, la cual se encarga de velar por la satisfaccion continua
del servicio, durante el tiempo contractual, para lograr una
satisfaccion total de los clientes de VisaNet-Pera sucursal Trujillo.

El buen desempefio por parte de estas dos areas tercerizadas,

12



conducird a un buen funcionamiento administrativo por parte de
los trabajadores directos de Visa Net Pert Trujillo, quienes se
encargan de procesar la informacién y monitorear el

cumplimiento del servicio de procesamiento de transacciones.

En consecuencia el presente estudio esta orientado a evaluar la
influencia que tiene el outsourcing en la calidad de servicio al

cliente de la empresa VisaNet-Peru sucursal Trujillo.

1.1.2. Enunciado del problema

¢De qué manera influye el outsourcing en la calidad de servicio al
cliente de la empresa Visa Net-Pert sucursal Trujillo, periodo
2015-2016?

1.1.3. Antecedentes

Internacionales

De Guzman Castellon, (2008), “Panorama del Outsourcing
en México”. Trabajo presentado como requisito parcial para
optar al grado de Maestro en Ingenieria (Ingenieria de
sistemas-Industrial), Universidad Nacional Autonoma de
México, México.

En el presente trabajo el autor da a conocer el propdsito de su
investigacion, el cual es hacer un diagndstico del
comportamiento y contexto en que se desarrolla el outsourcing
en México, asi también definir algunas estratégias, que sirvan
como base para establecer las posibles lineas de accién futuras
en México para optimizar las ventajas, disminuir los efectos
nocivos e impulsar el desarrollo del outsourcing.

En este trabajo el autor llego a las siguientes conclusiones:
= El outsourcing en México estd detenido dentro del
enfoque tradicional por procesos, fuertemente

orientado a resolver problemas puntuales y cubrir la

13



realizacion de tareas temporales y la obtencion de
recursos. El criterio de seleccion de proveedores se
basa en el costo de la tarea ¢ servicio, la experiencia y
especialidad del proveedor, de esta forma la relacion de

outsourcing es por lo general de corto a mediano plazo.

= Las empresas PYME se subcontratan entre si y con la
gran empresa, pero sin que la empresa contratante
fraccione o delegue su proceso productivo a los
subcontratistas. Por esto, son pocas las empresas que
busquen el desarrollo de sus proveedores salvo la gran
empresa que busca la certificacion en alguna norma de

calidad.

= En general, para el empresario, el outsourcing es solo
un medio de flexibilizar el proceso productivo, una
estrategia de ahorro de costos directos de produccion y
de alguna forma un medio de hacerse de tecnologia,
equipo de computo y comunicacion a bajo costo

necesario para su proceso de negocio y venta.

De los Br. Dell M. & Br. Pérez L. ,(2005), “Outsourcing
como una herramienta de apoyo empresarial para el presente
y futuro” Trabajo presentado como requisito parcial para optar
al Titulo De Licenciado en Gerencia de Recursos Humanos,
Universidad de Oriente, nicleo de Monagas, Maturin,

Venezuela.

En el presente trabajo los autores dan a conocer el propdsito
de su investigacion, el cual es Analizar el Outsourcing como
una herramienta de apoyo empresarial del presente y futuro.
En este trabajo los autores dieron a conocer las siguientes

conclusiones:
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- Como todo proceso administrativo en el Outsourcing
estan involucradas actividades de planificacion,
organizacion y andlisis que responden a objetivos
especificos de aprendizaje, orientados a descubrir,
emplear y adaptar nuevas estrategias para las diversas

areas de la organizacion.

- Algunos de los beneficios potenciales de utilizar el
Outsourcing son la disminucion de los costos, un
enfoque mas dedicado a actividades competitivas de la
empresa, mayor flexibilidad y rapidez de respuesta asi
como el uso de tecnologia y materiales de clase
mundial. Por otra parte existen algunas desventajas
posibles como son el decline de la innovacion por
suplidores, pérdida de control del proceso de
produccién y una eventual competencia por parte de los
mismos que al conocer el proceso a plenitud pasan de

ser suplidores a competidores.

- Enlaactualidad las organizaciones estan buscando una
nueva manera de aumentar sus ingresos, conseguir
costos efectivos en servicios y compartir ideas con los
consumidores... el Outsourcing es la herramienta

Optima para ello.

Nacionales

De Cortez Segura (2012), “Un plan de negocio para la
creacién de una empresa de outsourcing en fabricacion de
joyeria” Trabajo presentado como requisito parcial para optar
al Titulo De Ingeniero Industrial, Pontifica Universidad

Catolica del Perd, Lima, Per(.
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En el presente trabajo el autor da a conocer el propdésito de su

investigacion, el cual es evaluar y conocer el mercado de la

fabricacion de joyeria en el Per( para conocer la viabilidad de

ser una empresa de outsourcing en la fabricacion de joyas.

En este trabajo el autor dio a conocer las siguientes

conclusiones:

El entorno en el cual se desenvuelve el plan muestra
perspectivas favorables para la formacion de una
empresa de outsourcing los proximos afios; un creciente
apoyo politico y econémico por parte del Estado
Peruano. El bajo uso de tecnologia moderna y el ambito
informal en el que se desenvuelve la mayoria de
competidores; generan grandes oportunidades para ser
aprovechadas por la presente propuesta.

Uno de los factores de éxito mas importantes del plan
es conseguir el posicionamiento deseado mediante la
estrategia de Diferenciacion; el uso de tecnologia
moderna, un eficiente sistema de gestion de calidad y el
alto nivel de servicio, siendo una empresa de
outsourcing deben ser percibidos y valorados por el
cliente para que esté dispuesto a pagar el sobreprecio

con el que contara el servicio.

De Manchego Odar, “Gestion del Outsourcing y su

impacto en la rentabilidad: caso Sara Morello S.A.C.”

Trabajo para optar el grado Académico de Magister en

Administracion, con mencion en Gestibn Empresarial,

Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Perd.

En el presente trabajo el autor da a conocer el propdésito de

su investigacion, la cual es evaluar cémo un modelo de

gestion de Outsourcing en pequefias empresas productoras

de prendas de vestir influye de manera significativa en el

16



nivel de rentabilidad, Caso: Compafiia Sara Morello
S.A.C,, 2012.

En el presente trabajo el autor dio a conocer las siguientes

conclusiones:

- Se hallo, que la Gestion de Outsourcing en
pequefias empresas productoras de prendas de vestir
influye de manera significativa en el Nivel de
Rentabilidad, CASO: Compafiia Sara Morello
S.A.C., 2012.

- Se hall6, que un Modelo de Gestion Tactica para
pequefias empresas productoras de prendas de vestir
influye de manera significativa en el Nivel de
Rentabilidad, CASO: Comparfiia Sara Morello
S.A.C., 2012

= Se halld, que un Modelo de Gestion Avanzada para
pequefias empresas productoras de prendas de vestir
no influye en el Nivel de Rentabilidad, CASO:
Compafiia Sara Morello S.A.C., 2012

Locales:

- No se encontraron antecedentes locales en el

presente estudio.

1.1.4. Justificacion

Actualmente las empresas cuentan con areas que suelen ser muy
costosas, de tal manera que se convierten en un gasto innecesario
para las mismas. Debido a esto se implementd una estrategia para
los negocios que no pueden, o no requieren del tiempo suficiente
dedicado a las areas que no se encuentran relacionadas

directamente con el giro principal de la empresa.

17



En diferentes organizaciones existen algunas interrogantes las
cuales son: "¢Cémo se puede mejorar la rentabilidad?", ",cémo se
puede tener méas flexibilidad?", ¢el outsourcing puede ayudar?
Evidentemente, las respuestas a estas preguntas integran distintas
dimensiones en la empresa: La gestion de la calidad, procesos, las
nuevas tecnologias e Internet, recursos humanos, estrategias, etc.,
pero también hay que tener en cuenta que las empresas tercerizadas
logren adaptarse de manera que puedan contribuir de forma

positiva y productiva a la empresa.

Debido a esta necesidad de especializacion, surge el concepto de
outsourcing, es decir, que empresas externas desarrollen
actividades no principales para una organizacion. De esta manera,
las empresas pueden centrarse en sus principales areas, focalizando
por tanto su atencion y sus recursos. Esta investigacion pretende
dar a conocer los beneficios que ofrece outsourcing a las
organizaciones, de tal manera que conocerdn las ventajas de
adquirir esta estrategia como una nueva modalidad y logrando asi

una mayor competitividad.

Justificacion Préactica: Esta investigacion permitird determinar la
influencia positiva o negativa del outsourcing sobre la calidad de
servicio al cliente en la empresa VisaNet Peru Sucursal Trujillo en
el periodo 2015-2016.

Justificacion tedrica: Basandonos en una profunda investigacion
y en diversos autores, buscamos demostrar que el outsourcing,
como una herramienta empresarial, en la mayoria de los casos
genera buenos resultados, siempre y cuando se adapte y aplique
correctamente bajo las medidas y estandares que la empresa

tercerizadora busca exponer a sus clientes.
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Justificacion Metodoldgica: Los resultados de la investigacion
estan orientados a brindar mayor satisfaccion a los clientes, donde
las empresas no solo busquen estrategias que conlleven a la alta
productividad sino también se vean orientados al control y calidad
de las empresas subcontratadas puesto que impacta directamente
en la calidad de servicio a los clientes, ofertando mejores

alternativas de consumo para elevar su calidad de vida.

1.2.Hipotesis

El outsourcing influye significativamente en la calidad de servicio al

cliente en la empresa VisaNet Pert Sucursal Trujillo periodo 2015-2016.

1.3.0bjetivos

1.3.1. Obijetivo General

Determinar si el outsourcing influye significativamente en calidad

de servicio al cliente en la empresa VisaNet Perd - Trujillo periodo
2015-2016.

1.3.2. Objetivos Especificos

Evaluar el control que se tiene para el correcto funcionamiento de
las areas tercerizadas, monitoreando y evaluando su correcto
desempefio.

Evaluar si el outsourcing es una herramienta empresarial eficiente
y eficaz para la empresa VisaNet Pert — Sucursal Trujillo durante
el periodo 2015-2016.

Conocer el nivel de satisfaccion del cliente, respecto a la calidad

del servicio recibido por las areas tercerizadas:

=  Fuerza de Ventas

= Servicio Post-Venta
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- Evaluar el impacto positivo o negativo del outsourcing en la
imagen de la empresa VisaNet Peru sucursal Trujillo en el periodo
2015-2016.

1.4. Marco Tedrico

El marco tedrico que fundamenta esta investigacion nos proporcionara
una idea mas clara acerca de los siguientes soportes tedricos: como
variable principal el outsourcing y como variable secundaria la calidad

de servicio al cliente.

Las empresas hoy en dia buscan nuevas estrategias que ayuden a su
mejora continua, la cual influye directamente en el desempefio y
productividad de la misma, empleando por ejemplo, como estrategia

empresarial, el outsourcing.
1.4.1. OUTSOURCING
Definicion

Koontz y Weihrich (2002) lo definen de la siguiente manera: “El
outsourcing es una relacion contractual entre un vendedor externo
y una empresa en la que el vendedor asume la responsabilidad de

una o mas funciones que pertenecen a la empresa”. (p.35)
Otra manera de definir el outsourcing es:

La subcontratacion es la accion de mover algunas de las
actividades internas y responsabilidades de decision de la
compaiiia a otros proveedores externos, ya que no solo se
transfieren las actividades sino también los recursos que
permiten llevar a cabo dichas actividades, incluyendo
personal, instalaciones, equipo, tecnologia y otros activos. Asi
mismo se transfieren las responsabilidades para tomar
decisiones relativas a determinados elementos de las
actividades. Los proveedores externos representan un valioso

instrumento para el crecimiento de una compafiia y para la
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conservacion de su posicion competitiva. Permiten a una
empresa concentrarse en sus aptitudes y delegar a compafiias
externas la realizacidn de actividades para las que estan

especialmente aptas. (Chase & Alilano, 2005, p 3)
1.4.2. Razones para implementar el outsourcing.

Segun Forneas C. (2008), tal como lo plasman numerosos
estudios en los diversos sectores mas tipicos de outsourcing (banca,
TI, fuerza de ventas, etc.) las principales razones para realizar un

outsourcing son:
a. Reduccion del coste de servicio subcontratado:

La esperanza de reduccion de costes se basa (ademas de la
insistencia de los proveedores en la posibilidad de hacerlo)

en los siguientes aspectos:

- Ineficiencias internas por no ser la empresa especialista

en el servicio correspondiente.

- Acceso a economias de escala por volumen de
contratacion de los aprovisionamientos necesarios para el

servicio.
- Calidad del servicio inaceptable.

- Falta de gestores del servicio con la suficiente

competencia.

- Falta de profesionales adecuados para la dptima

realizacion de los servicios.

- Previsidn de necesidad de inversiones que no se desean

asumir.
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b. Concentracion en las actividades principales de la

empresa.

La concentracion en las actividades principales de la
empresa se desea, en general, por los siguientes factores:

- Excesiva complejidad de los procesos de negocio,
que hacen  dificil la gestion.

- Reduccidn de costos operativos.

- La aplicacion més eficiente de los recursos de la
empresa.

c. Mejora de la calidad de servicio

Se entiende por mejora continua de la calidad un proceso
sistematico de perfeccionamiento de la gestion empresarial

de cara al cliente.

Consecuentemente la mejora continua de la calidad se
constituye en un requisito indispensable a cumplir por parte
de las organizaciones para poder responder de manera
satisfactoria a sus propios intereses y a los de otras partes

interesadas.

Si bien la mejora continua de la calidad es reconocida y
aceptada como un componente relevante para el correcto
funcionamiento del Sistema de Gestidn de la Calidad y del
sistema empresarial en su conjunto, muchas veces el
enfoque se ha centrado de forma limitada en la elaboracién
de los procedimientos de acciones correctivas y preventivas
para dar cobertura a los requisitos normativos, obviandose
la realidad de enfocar la Mejora Continua de la Calidad
como un proceso que puede representarse de la forma

siguiente:
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Figura N° 1: Mejora de la Calidad del Servicio

.:>®|:>.

Sugerencias de mejora Analisiz y toma MejorasTmovaciones
de decisiones

Impactos

( Fetroalimentacion sisternatica )

FUENTE: outsourcing Saque el mayor partido de sus proveedores. Editorial Netbiblo

d. Acceso a personal adecuadamente calificado.

La demanda de personal calificado problema que todas las

empresas tienen en el mundo, encontrar personas que cumplan

con las funciones que las empresas necesitan no es tarea facil,

ni siquiera para las grandes empresas que cuentan con

renombre.

Ante esta situacion, existen en el mercado algunas compafiias

que ofrecen sus servicios logrando asi satisfacer las diversas

necesidades de las empresas. Los servicios de administracion

de personal han dado excelentes resultados en por lo menos los

ultimos diez anos.

Los servicios de administracién de personal, funcionan muy

bien siempre y cuando la compafiia que los ofrezca tenga

suficiente experiencia y cuente con personal altamente

calificado en todas las areas que constituyen dicho servicio.

Construyendo un perfil del tipo de trabajadores que una

empresa requiere mediante un profesiograma exclusivo de cada

area.
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La posible falta de acceso a personal adecuadamente calificada
al servicio, puede ser debido a la falta de un area especializada
en el reclutamiento de personal, que cumplan con los perfiles

requeridos por la empresa.
e. Simplificacion de los procesos de negocio.

La integracion vertical, el despliegue de diversas lineas de
negocio y los negocios de desarrollo complejo (tecnologias de
la informacion, Administraciones de personal) son causas
comunes de la complejidad de los procesos de negocio de una

empresa.

La complejidad de los procesos conlleva errores, excepciones,
necesidad de estructuras de gestion costosas, etc. Su
simplificacion mejora los resultados por via de la reduccion de
costes estructurales, reduccion del coste de reproceso,

reduccion de los costes de oportunidad (menos errores).

Ademas, la simplicidad de los procesos de negocio induce la
posibilidad de adicién de nuevas lineas de negocio, acceso a
nuevos mercados, el desarrollo de nuevos productos, etc. y

mejora el control sobre los riesgos naturales de los negocios.

f. Reduccion del tiempo de llegada al mercado de los

productos o servicios.

La reduccion del tiempo de llegada a los mercados es una razén
muy argumentada en multinacionales y en negocios donde el
lanzamiento de nuevos productos es importante (alimentacion,
turismo y ocio, productos electronicos, servicios al publico —
telefonia, seguros, banca, vestido y calzado, electricidad, agua,
gas).

La necesidad de soporte adecuado dificulta la puesta efectiva
en mercado de los nuevos productos y servicios, lo que permite

a los competidores mas rapidos adquirir ventaja en la captacion
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de cuota de mercado y disminuye las posibilidades de
explotacion de ese nuevo producto o servicio que se pretende
lanzar.

El outsourcing, en este sentido, puede proporcionar:

» Capacidades adicionales rapidamente, por aprovechar la
dimensién de los proveedores: profesionales cualificados,
infraestructuras, etc.

* Acceso a las tecnologias adecuadas sin tener que realizar
costosas inversiones: el proveedor ya dispone de eses

tecnologias necesarias.

+ Organizacion eficiente del soporte, por el empleo de las
metodologias de los proveedores.

Continuando con la teoria del autor citado anteriormente quien
nos habla sobre las razones para implementar el outsourcing

contintia acotando lo siguiente:

1.4.3. Riesgos de contratar un servicio en outsourcing

El optar por una estrategia o el simple hecho de tomar una decision
implica el correr ciertos riesgos; entre las razones para externalizar
un servicio se pueden deducir la mayor parte de los riesgos que la
operacion puede presentar, y que pueden ser resumidos en los

siguientes:

a. No alcanzar los objetivos marcados.
b. Riesgo de pérdida de control del servicio y de

pérdida del conocimiento interno.

c. Dependencia del proveedor.

d. Conflictos con el proveedor.

e. Conflictos internos.

f. Riesgo de la eleccion del proveedor.
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Estos riesgos son los nombrados principalmente por los gestores
cuando se han enfrentado a una probable decision de
externalizacion. Sobre todo cuando es la primera vez que se han
enfrentado a ella. Todos ellos tiene un denominador comun: el

miedo a lo que pueda pasar.

Sin embargo, si analizamos estos riesgos y estos miedos podemos
observar que realmente no son, en rigor, riesgos diferentes a los de
un negocio cualquiera. Ni siquiera representa un riesgo de pérdida
de control efectiva sustancialmente mayor a no externalizar el

servicio.
Todas las empresas asumen riesgos continuamente. Por ejemplo:
* Riesgo de que el cliente no pague las facturas.

+ Riesgo de que un empleado, que es de vital importancia

para la empresa, abandone la compaiiia.

* Riesgo de que nos demande el cliente porque no hemos
podido fabricarle el pedido a tiempo debido a un error en la

fabricacion.

* Riesgo de tener una huelga porque se tuvo que despedir a

dos empleados que tuvieron un absentismo elevado.

Continuando con la teoria del autor previamente citado quien
nos habla sobre los riesgos para implementar el outsourcing
continta aportando lo siguiente.

a. Riesgo de no alcanzar los objetivos marcados

El hecho de desconocer la respuesta concreta del
proveedor no hace que este riesgo sea mayor que el que
uno tiene en el ejercicio de la funcion a externalizar

cuando se aborda internamente.

La diferencia esta en la gestién del riesgo. Si cualquiera

de los objetivos que se ha marcado es de fundamental
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cumplimiento, se debe tener contingencias para que se
pueda gestionar las consecuencias derivadas de que se

materialice ese riesgo.

Por ejemplo: si el coste es un parametro de negocio de
vital importancia, se debe manejar herramientas que le
permitan asegurarse, por una parte, de que la operacion
que se va a realizar tiene las bases solidas para que le
pueda reducir el coste: proveedor conocido por cumplir
sus obligaciones, estructura del servicio compatible con
su organizacion, componentes de coste totalmente
identificados y analizados, objetivos de reduccion
realistas y basados en acciones posibles, etc.

Suponiendo que se tiene como objetivo obtener una
mejor calidad, se debe procurar que el proveedor que se
elija tenga las metodologias adecuadas, que sea
reconocido en el mercado por ofrecer servicios de
calidad, que la estructura de servicio que se estad
construyendo entre ambos se adapte a sus necesidades y
sea totalmente compatible con la estructura del
proveedor, que los activos y las herramientas a utilizar
por el proveedor en el desarrollo del servicio sean

adecuados.
b. Riesgo de conflictos con el proveedor

Este es un aspecto que también es bastante debatido por
algunos gestores. El planteamiento es que, en una
relacion a largo plazo, si existen desavenencias y
desacuerdos, el proveedor puede actuar atendiendo al
contrato, para que el cumplimiento sea estrictamente
legal. Los gestores suelen acompafiar esta percepcion
junto a otra, el proveedor tiene ventaja porque conoce

bien los contratos de outsourcing.
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Por tanto, se observan dos ideas que se reflejan detras de
la identificacion de este riesgo. La primera es que existe
una posibilidad de conflicto indeterminada. La segunda
es que para resolver ese conflicto el gestor se siente sin
los conocimientos necesarios para garantizar la

resolucién satisfactoria.

En cuanto a la primera idea ha de notarse que la
posibilidad de conflictos con proveedores, es un riesgo
natural de cualquier negocio. Para poder mitigar dicho
riesgo se puede optar por realizacion de acuerdos

ecuanimes, de bases solidas y de forma contractual.

El segundo aspecto es la tedrica desventaja por tener
menos experiencia que el proveedor. Este es un aspecto
que tiene su parte de cierto; el proveedor, en las
negociaciones del contrato, va a manejarse con mas
soltura y, por tanto, puede intentar sesgar algunas de las
clausulas a su favor. Sin embargo el conocimiento
necesario para lograr un contrato favorable que le

salvaguarde se puede logran con:

- Abogados con experiencia en derecho mercantil

y en contratacion, en general.
- Libros y tratados.
- Paginas web especializadas.
c. Riesgo de conflictos internos
Los conflictos internos son de dos clases:

o Antes del momento de la contratacion.

o Durante el periodo de contrato.

Los primeros son debidos a que la organizacion del

cliente va a tener que adaptarse a una nueva situacion
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en la que algunos de los componentes se pueden ver
pérdida de comodidad Yy, otras wveces, incluso

perjuicios.

Por ejemplo, los trabajadores que estan prestando
servicios, en el momento de externalizar, se preocupan
por sus puestos de trabajo y pueden pedir el auxilio de
comités de trabajadores y de sindicatos. Dependiendo
del entorno laboral, el asunto puede tener una

dificultad de gestion importante.

Los usuarios de los servicios también se preocupan
debido a que no desean realizar esfuerzos para

adaptarse a la nueva situacion.

El responsable de los servicios a externalizar también
tiene inquietud sobre el efecto de la operacion en el
grado de poder que los demas van a ver en él después

de la externalizacion debido a varios factores:

o El'nimero de personas que le reportan.

o Si el servicio es mejor, los de alrededor
pueden dudar de su profesionalidad.

o Tiene dudas acerca de si sabra acomodarse
a su nuevo papel, incluso si sabra realizarlo
correctamente.

o Tiene incertidumbre de como le va a afectar

a sus planes profesionales.

Por todo ello, los responsables del servicio suelen
mantener una postura contraria a la externalizacion si
no estan muy apoyados por la alta direccion. No es
extraordinario que muchos de ellos propicien
conflictos antes de la firma del contrato, incluso

actuando contra los intereses de su propia empresa.
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1.4.4.

1.4.5.

d. Riesgo de la eleccion del proveedor

Hay una serie de aspectos comunes a todos los servicios
para ayudar a no equivocarse en la eleccion del

proveedor que contrataremos.

El dilema del proveedor unico es constante y uno de los

de maés dificil solucion.

Los argumentos para tener un solo proveedor son

contundentes:

o Se separa mejor la responsabilidad, con lo
que el proveedor esta més forzado a realizar
un buen servicio.

o  Sesimplifica la gestion, la organizacion y
los procedimientos.

o Se minimiza la estructura de control de
contrato.

o Se pueden conseguir mejores economias de
escala (en caso de existir).

LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

Para editorial vértice SL. (2012), la calidad en el Servicio
al Cliente “nos dan a conocer las siguientes definiciones, de

calidad y de servicio al cliente:

LA CALIDAD

Definicion

Para editorial véertice SL. (2012), define la Calidad como
"el conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y
servicio que guardan relacion con su capacidad para satisfacer
las necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han

sido atendidas por ninguna empresa pero que son demandadas

por el pablico) de los clientes".
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Esta es una definicion de la calidad claramente centrada en el
cliente. Los clientes tienen una serie de necesidades, requisitos
y expectativas. Una empresa proporciona calidad cuando su
producto o servicio iguala o supera las expectativas de los
consumidores; si en todo momento trata de satisfacer la
inmensa mayoria de sus necesidades estard proporcionando

calidad.

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido
alcanzar para satisfacer a su clientela clave; representa, al

mismo tiempo, la medida en que se logra dicha calidad.

Para editorial vértice SL. (2012), existen diferentes
parametros dentro de Calidad, las cuales son:

¢ Clientela clave (el publico objetivo)

Clientela clave es aquella que, por sus expectativas y sus
necesidades, impone a la empresa el nivel de servicio que
debe alcanzar. También se denomina en mercadotecnia:
publico objetivo.

Actualmente, tanto en el terreno industrial como en el del
gran consumo, los mercados se segmentan cada vez mas
como consecuencia de la diversidad creciente de los gustos
y preferencias de los clientes.

Ejemplo: Un estudiante no exige la misma calidad en el
servicio de un hotel, que un hombre de negocios; el que
compra un Opel Corsa no espera que su concesionario le
preste el mismo servicio que el que adquiere un BMW.
Ante la diversidad de necesidades, cada servicio debe
seleccionar una clientela clave, ya que intentar satisfacer un
poco a todos los consumidores se ha convertido en el medio

mas seguro de fracasar.
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e El nivel de excelencia

En la prestacion de un servicio, el concepto calidad no es
sinbnimo de lujo, ni de alcanzar el nivel superior en una
categoria de producto. Un servicio alcanza su nivel de
excelencia cuando satisface las necesidades o la demanda
de un grupo que ha sido seleccionado previamente.

Ejemplo:

Si un cliente ha comprado un frigorifico en unos
grandes almacenes y ha solicitado que le sea
entregado en casa en tres dias, no es necesario
intentar hacerlo en tres horas; en cambio, es
conveniente que se cumpla dicho plazo con el

objeto de asegurar el nivel de excelencia esperado.

Independientemente del tiempo que la empresa
haya decidido para la entrega del producto, tres dias
0 tres horas, ambos seran niveles de excelencia
totalmente validos. Cada nivel de excelencia debe
responder a un cierto valor que el cliente esté
dispuesto a pagar, en funcién de sus deseos o

necesidades.
e La Conformidad

La "conformidad”, que es el tercer parametro de la calidad,
consiste en mantener el nivel de excelencia en todo

momento y en todo lugar.

Ejemplo:
En un estudio de fotografia un cliente no puede
recibir una acogida mejor por la mafiana que por la

tarde. Un restaurante que pertenece a una cadena de
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comida rapida no puede ofrecer un peor servicio en
el centro que a las afueras de la ciudad.

De ahi se deduce que la dificultad de poder
garantizar una calidad estandar en todos los
servicios, es uno de los aspectos mas dificiles de
consequir.

El riesgo de desviacion con respecto al nivel de
excelencia esperado aumentard en funcion de
algunos factores; cuanto mas se ofrezca un servicio
en lugares diferentes o a traves de intermediarios
diferentes, mayor serd el riesgo.

Las empresas que se sirven de intermediarios, como
las de seguros, informatica, o turismo, se encuentran
con una doble dificultad: Mantener la calidad de su
servicio de cara a sus distribuidores, y ayudar a
estos a ofrecer una calidad igualmente buena a sus

clientes.

Cuanto mas dependa la Calidad del Servicio del
comportamiento de los empleados, mayor es el
riesgo de que ésta no se ajuste a las normas de la
empresa éste no es precisamente el caso de las
maquinas expendedoras, en las que la presencia
humana es prescindible para su funcionamiento).
Con independencia de que el comportamiento
humano intervenga mas o menos en la oferta del
servicio, de que se ofrezca en multiples lugares o
no, a través de intermediarios o sin ellos, el objetivo
debe estar en reducir la diferencia entre el servicio
realmente ofrecido y el nivel de excelencia que se
persigue. Intentar no tener defectos es la Unica
garantia de éxito a largo plazo. Equipo Vértice
(2012, p 73)
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1.4.6. EL SERVICIO

Definicion

Stanton & Walker (2004), definen los servicios "como
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal
de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion
de deseos 0 necesidades” (en esta propuesta, cabe sefialar que
segln los mencionados autores, ésta definicion excluye a los
servicios complementarios que apoyan la venta de bienes u otros
servicios, pero sin que esto signifique subestimar su importancia).
El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del

precio, la imagen, y la reputacion del mismo.

Ejemplo:

El comprador de un Mercedes espera cierto numero de
prestaciones: antes, durante, y después de la compra, tales
como, demostraciones, prueba del vehiculo, soluciones
financieras a su medida, reparaciones rapidas, que no haya
averias, etc.

Servicio no significa servilismo aunque, a veces, se tiendan
a confundir ambos términos. Esto explica en parte la actitud
de ciertos vendedores que se limitan Gnicamente a atender
bien a los clientes sin tener en cuenta sus necesidades. No
debemos olvidar que sin clientes no hay empresa, y sin
servicio no hay clientes.

Continuando con Stanton & Walker, (2004) denotan

que:

1.4.6.1. Servicio de productos

El servicio de productos tiene dos componentes: el
grado de despreocupacién y el valor afiadido para

el cliente.
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Estos son los dos factores que interesan.

El grado de despreocupacion

El comprador de un producto valora, ademas
del precio y del rendimiento técnico del
producto, lo que éste va a costarle en tiempo,
esfuerzo y dinero. Mide los efectos en cuanto a:

= Entregas y reparaciones.
= Comprender su funcionamiento
= Encontrar rapidamente una solucion

si surgen problemas.
El Valor afiadido

Es una caracteristica o servicio extra que se
le da a un producto o servicio con el fin de
darle un mayor valor en la percepcion del

consumidor.

1.5. Marco conceptual
Outsourcing:

El Outsourcing es una relacion contractual entre un vendedor externo
y una empresa en la que el vendedor asume la responsabilidad de una
0 mas funciones que pertenecen a la empresa. Koontz & Weihrich
(2002),

Seguridad

Esta dimension de la calidad el servicio se refiere a la destreza con la
que deben de contar los empleados para comunicar credibilidad e
inspirar la seguridad que el cliente busca, la organizacion debe

mantener siempre este aspecto en un alto rango, de modo que los
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consumidores que se acerquen encuentren la confianza que necesitan
para mantener el imagen de la calidad que la empresa ofrece Stanton
& Walker (2004)

Offshoring:

El offshoring consiste en la deslocalizacion internacional de
actividades atreves de proveedores externos, es decir, empresas con
las que no existe ningun vinculo de propiedad, no obstante se puede
referir al outsourcing realizado en otro pais, tanto intra-empresa, como

inter-empresas. Pyndt & Pedersen (2005),

TI1 (Tecnologia de Informacion)

Son dispositivos tecnologicos (hardware y software) que permiten
editar, producir, almacenar, intercambiar y transmitir datos entre
diferentes sistemas de informacion que cuentan con protocolos
comunes. Estas aplicaciones, que integran medios de informatica,
telecomunicaciones y redes, posibilitan tanto la comunicacion y
colaboracion interpersonal (persona a persona) como la
multidireccional (uno a muchos o muchos a muchos). Estas
herramientas desempefian un papel sustantivo en la generacion,
intercambio, difusion, gestion y acceso al conocimiento. Romani C.
(2008),

Responsabilidad:

En este sentido, los empleados deben de comprometerse con los
clientes en cuanto a sus necesidades han sido expuestas. Esta
responsabilidad va aunada del compromiso que el empleado toma al

encontrarse con el cliente. Stanton & Walker (2004)
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El servicio al Cliente

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia
disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y
expectativas de sus clientes externos. Serna H. (2006),

Empatia

Los empleados la ejercen cuando prestan atencién al cliente, lo
escuchen, personaliza en sus comentarios y sean flexibles para atender
en forma individual a cada uno. Las organizaciones que dejan al azar
la empatia tienen mas probabilidades de encontrar variaciones
extremas entre los empleados y las experiencias de los clientes acerca
de esta dimensidn. Stanton & Walker (2004)

Satisfaccion al Cliente

La forma de medicidon que utilizan las empresas para cuantificar la

calidad de servicio que ofrecen a sus clientes. Serna H., (2006)

Confiabilidad:

Los empleados deben ante todo, transmitir a los clientes la confianza
que ellos depositan al acudir a la empresa. Por ello los empleados
deben asegurarse que todo el servicio marcha en perfecto estado.
Stanton & Walker (2004)
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Materiales y Procedimientos

2.1.Material

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

Poblacién

Para el presente estudio se tom6 como poblacion a los 6,400
comercios afiliados al sistema VisaNet Perd, Sucursal
Trujillo los cuales se encuentran activos al 30 de Julio del
2015.

Fuente: Reporte de codigos activos al sistema VisaNet

Perd.

Marco de muestreo

Se tom6 como referencia a los comercios que se encuentren
afiliados y activos en el sistema VisaNet Per(. De la
sucursal Trujillo.

Muestra

Se utilizé la formula de determinacion de la muestra de una

poblacion finitay el tipo de Muestreo es Probabilistico:

H Z%?pq N
T E2(N-1)+ Z2%pq

Donde:

n: Tamafio de la muestra

N: Tamafio de la poblacion (clientes) es de 6,680.

Z: Unidades de desviacion estandar a un nivel de confianza
de 95%

p: Proporcién de influencia del outsourcing con impacto

positivo= 50%
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g: Proporcion de influencia del outsourcing con impacto
negativo= 50%

E: Error de estimacion= 0.5

L (1.96)2(0.50)(0.50)(6680)
~ (0.05)2 (6680 1) + (1.95)2(0.50)(0.50)

n = 404

Utilizando el muestreo simple para las poblaciones finitas

y cuyo resultado nos arroj6 404 clientes.

2.1.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Encuesta
Técnica que permitio evaluar la influencia del outsourcing
y la relacién directa que tiene esta con la calidad del

servicio al cliente de la empresa VisaNet Peru.

Instrumento: Cuestionario

Se disefid un cuestionario orientado para conocer la
percepcion de los clientes hacia calidad del servicio de las
areas tercerizadas: Fuerza de Ventas y Servicio Post-Venta,
recibidos por parte de la empresa VisaNet Per( sucursal

Trujillo.
2.2.Procedimientos
2.2.1. Disefo de contrastacion

Se aplicé el disefio descriptivo comparativo de dos

grupos después.
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Esquema:

X: Evaluacion del outsourcing.

O

o))

T

X: Evaluacion del outsoucirng.

Donde:
X: Evaluacion del outsourcing.
O;: Calidad en el servicio del area de ventas.

Og: Calidad en el servicio del &rea de servicio post — venta.
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2.2.2. Operacionalizacion de variables

INSTRUMENTO DE

DEFINICION ESCALA DE RECOLECCION DE
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION DATOS
1.- EIl vendedor maneja
El O ) amplia informacién en
utsourmlng_ ?s cuanto a los productos y/o
una relacion servicios.
contractual entre
i un vendedor 2.- Recibio la informacién
Outsourcing
externo 'y una correcta respecto a los
empresa en la que -Ejecutivos de | costos que incurre tener
el vendedor asume ventas un POS
la responsabilidad Ventas adecuadamente

de una 0 mas
funciones que
pertenecen a la
empresa.

capacitados.

3.-Se cumplio con el
tiempo de instalacion
pactado con el ejecutivo,
en cuanto a la instalacion
del servicio.

Tasa o Razén

Cuestionario




Outsourcing

Servicio Post-
Venta

-Ejecutivo  pos-
venta cuenta con

técnicas de
capacitacion
adecuadas.
-Cantidad de

Visitas  técnicas
por averias al mes.

4.-Recibidé una adecuada
capacitacion  para el
correcto uso de los
equipos al momento de la
instalacion.

5.-Recibe una rapida
solucién del problema,
ante una averia.

Tasa o Razén

-Cantidad de
Clientes
Visitados

6.-Recibe frecuentemente
visitas por parte de
miembros de la empresa
con el fin de verificar el
correcto funcionamiento
del servicio

7.-La sefalizacion de la
marca implementada por
la empresa es la adecuada
para su negocio.

Tasa o Razén

Cuestionario
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Calidad de
Servicio al
cliente

Es el conjunto de
aspectos y
caracteristicas de
un producto vy
servicio que
guardan relacion
con su capacidad
para satisfacer las
necesidades

expresadas 0
latentes de los
clientes, como
actividades

identificables e
intangibles  que
son el objeto
principal de una
transaccion ideada
para brindar a los
clientes
satisfaccion de
deseos 0
necesidades

Expectativas de
la

Calidad

-Opinidn del
cliente

8.- VisaNet procesa las
transacciones de ventas
de manera confiable.

9.- Considero Optimo el
nivel de servicio recibido
por la empresa.

10.- Los servicios
recibidos por parte de
nuestra empresa

cubrieron con sus
expectativas.

Percepcion del
servicio

-Percepcion del
cliente

11.- Las ventas realizadas
a través de Visa Net son
seguras.

12.-Al contar con nuestro
servicio, aumenta su
volumen de ventas.

13.-VisaNet es  una
empresa que busca la
mejora continua en la
calidad del servicio.

Tasa o Razén

Cuestionario
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I1l.  PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.1.Presentacién de resultados

A continuacidn se presentan los resultados obtenidos de acuerdo a las
encuestas aplicadas a una muestra de clientes afiliados al sistema
VisaNet Pert — Sucursal Trujillo.

Cuadro N° 01:

El vendedor maneja amplia informacién en cuanto a los productos y/o

servicios.
ALTERNATIVA Q (%)
Muy en desacuerdo 25 6%
En desacuerdo 71 18%
Indeciso 79 20%
De acuerdo 177 44%
Muy de acuerdo 52 13%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

Grafico N°01

El vendedor maneja amplia informacion en cuanto a
los productos y/o servicios.

B Muy en desacuerdo

M En desacuerdo

M [ndeciso

Deacuerdo
44% 20%

B Muy deacuerdo
Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15 ‘

Elaborado: Por los autores

INTERPRETACION:

» Segun los datos obtenidos en el cuadro N° 1 se pude observar que un 57 % de
los encuestados, corroboran el buen desempefio de los ejecutivos al momento de
brindarles informacion del producto. Mientras que un 23.8 % no esta de acuerdo.



Cuadro N° 02:

Recibio la informacion correcta respecto a los costos que incurre tener un POS.

ALTERNATIVA Q (%)
Muy en desacuerdo 25 6%
En desacuerdo 67 17%
Indeciso 87 22%
De acuerdo 175 43%
Muy de acuerdo 50 12%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

Grafico N° 02

Recibio la informacion correcta respecto a los costos
de los productos y/o servicios.

® Muy en desacuerdo ’

® En desacuerdo

® |[ndeciso
Deacuerdo
43%
= Muy deacuerdo

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

INTERPRETACION:

» De acuerdo a lo mostrado en el cuadro N° 2 se puede apreciar que un 55% de los
encuestados afirma haber recibido informacién correcta sobre los costos del

servicio, mientras que el otro 45 % muestra dudas y no entendié completamente

al ejecutivo.
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Cuadro N° 03:

Se cumplid con el tiempo pactado con el ejecutivo, en cuanto a la instalacion

del servicio.
ALTERNATIVA Q (%)
Muy en desacuerdo 38 9%
En desacuerdo 98 24%
Indeciso 87 22%
De acuerdo 137 34%
Muy de acuerdo 44 11%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

Grafico N° 03

Se cumplié con el tiempo pactado con el ejecutivo,
en cuanto a la instalacion del servicio.

oy,

® Muy en desacuerdo

® En desacuerdo

® |[ndeciso =
(]

Deacuerdo

= Muy deacuerdo

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

INTERPRETACION:

» Segun los datos obtenidos en el cuadro N° 3, el 45% de los encuestados estan
totalmente satisfechos con el tiempo de atencion por parte de VisaNet. Mientras

que un reducido 55% esté en insatisfecho con el tiempo de la instalacion.
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Cuadro N° 04:

Recibid una adecuada capacitacion para el correcto uso de los equipos al
momento de la instalacion.

ALTERNATIVA Q (%)
Muy en desacuerdo 22 5%
En desacuerdo 72 18%
Indeciso 86 21%
De acuerdo 175 43%
Muy de acuerdo 49 12%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

Grafico N°04

Recibié una adecuada capacitacion para el correcto
uso de los equipos al momento de la instalacion.

=

®m Muy en desacuerdo

®m En desacuerdo
® |Indeciso
Deacuerdo

® Muy deacuerdo 43%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

INTERPRETACION:

» De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuadro N° 4 el 55% delos encuestados
estdn satisfechos con la capacitacion recibida por parte de la empresa,

paralelamente un 45% opina lo contrario.
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Cuadro N° 05:

Recibe una rapida solucién del problema, ante una averia.

ALTERNATIVA Q (%)
Muy en desacuerdo 23 6%
En desacuerdo 101 25%
Indeciso 102 25%
De acuerdo 132 33%
Muy de acuerdo 46 11%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

Grafico N° 05:

Recibe una rapida solucion del problema, ante una
averia

e

® Muy en desacuerdo

® En desacuerdo

® [ndeciso
33%
Deacuerdo

= Muy deacuerdo

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

INTERPRETACION:

» Segun los datos obtenidos del cuadro N° 5, un 44% de los encuestados se
encuentran satisfechos en relacion al tiempo de espera al momento de reportar

alguna averia, mientras que un 56 % se encuentran insatisfechos.
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Cuadro N° 06:

Recibe frecuentemente visitas por parte de miembros de la empresa con el fin
de verificar el correcto funcionamiento del servicio

ALTERNATIVA Q (%)
Muy en desacuerdo 23 6%
En desacuerdo 86 21%
Indeciso 123 30%
De acuerdo 129 32%
Muy de acuerdo 43 11%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

Grafico N° 06:

Recibe frecuentemente visitas por parte de miembros
de la empresa con el fin de verificar el correcto
funcionamiento del servicio

e

® Muy en desacuerdo

B En desacuerdo

® Indeciso 2%
Deacuerdo

= Muy deacuerdo

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

INTERPRETACION:

» Segun los datos obtenidos del cuadro N° 6, un 43% afirma que recibe visitas de
la empresa con frecuencia, mientras que la mayor parte de los encuestados aducen
que no reciben visitas.
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Cuadro N° 07:

La sefalizacion de la marca implementada por la empresa es la adecuada
para su negocio.

ALTERNATIVA Q (%)
Muy en desacuerdo 22 5%
En desacuerdo 56 14%
Indeciso 79 20%
De acuerdo 188 47%
Muy de acuerdo 59 15%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

Grafico N° 07:

La sefializacion de la marca implementada por la
empresa es la adecuada para su negocio.

® Muy en desacuerdo ‘

® En desacuerdo

® |[ndeciso
Deacuerdo

= Muy deacuerdo 179
0

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

INTERPRETACION:

» De acuerdo a las cifras mostradas en el cuadro N° 7 un 63 % de los encuestados
afirma tener una correcta sefializacion, mientras que el 37% no esta conforme

con la sefalizacion que fue implementada por la empresa.
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Cuadro N° 08:

VisaNet procesa las transacciones de ventas de manera confiable.

ALTERNATIVA Q (%)
Muy en desacuerdo 22 5%
En desacuerdo 55 14%
Indeciso 77 19%
De acuerdo 171 42%
Muy de acuerdo 79 20%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

Gréafico N° 08:

VisaNet procesa las transacciones de ventas de
manera confiable.

® Muy en desacuerdo
® En desacuerdo
® Indeciso

Deacuerdo

= Muy deacuerdo
42%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

INTERPRETACION:

» Segun a las cifras mostradas en el cuadro N° 8 un 62 % de los encuestados

coincide en que VisaNet es confiable, mientras que el 38% no tiene la plena

confianza con la empresa.

51



Cuadro N° 09:

Considero 6ptimo el nivel de servicio recibido por la empresa.

ALTERNATIVA Q (%)
Muy en desacuerdo 22 5%
En desacuerdo 75 19%
Indeciso 102 25%
De acuerdo 159 39%
Muy de acuerdo 46 11%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores
Grafico N° 09:

Considero optimo el nivel de servicio recibido por la
empresa.

o

® Muy en desacuerdo

® En desacuerdo
® Indeciso

Deacuerdo 39%
® Muy deacuerdo

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

INTERPRETACION:

» De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuadro N° 9; Para el 50 % de los

encuestados, el nivel de servicio recibido por VisaNet es 6ptimo, mientras que
un reducido 24% opina lo contrario.
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Cuadro N° 10:

Los servicios recibidos por parte de nuestra empresa cubrieron con sus

expectativas.
ALTERNATIVA Q (%)
Muy en desacuerdo 25 6%
En desacuerdo 74 18%
Indeciso 104 26%
De acuerdo 150 37%
Muy de acuerdo 51 13%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

Grafico N° 10:

Los servicios recibidos por parte de nuestra
empresa cubrieron con sus expectativas.

e

® Muy en desacuerdo
® En desacuerdo
® Indeciso

Deacuerdo

® Muy deacuerdo

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

INTERPRETACION:

» De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuadro N° 10; Para el 50 % de los
encuestados, VisaNet cubre con las expectativas de los clientes, mientras que un

reducido 24% opina lo contrario.
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Cuadro N° 11:

Las ventas realizadas a través de Visa Net son seguras.

ALTERNATIVA Q (%)
Muy en desacuerdo 22 5%
En desacuerdo 55 14%
Indeciso 77 19%
De acuerdo 167 41%
Muy de acuerdo 83 21%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

Gréafico N° 11:;

Las ventas realizadas a través de Visa Net son seguras.

® Muy en desacuerdo
® En desacuerdo
® Indeciso

Deacuerdo

= Muy deacuerdo

41%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

INTERPRETACION:

> De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuadro N° 11; Para el 62 % de los
encuestados, realizar ventas a través de VisaNet es seguro, mientras que un
reducido 19% cree lo contrario.
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Cuadro N° 12:

Al contar con nuestro servicio, aumenté su volumen de ventas.

ALTERNATIVA Q (%)
Muy en desacuerdo 22 5%
En desacuerdo 60 15%
Indeciso 77 19%
De acuerdo 162 40%
Muy de acuerdo 83 21%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

Grafico N° 12:

Al contar con nuestro servicio, aumento su volumen
de ventas.

® Muy en desacuerdo
® En desacuerdo
® Indeciso

Deacuerdo

= Muy deacuerdo
40%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

INTERPRETACION:

» De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuadro N° 12; Para el 61 % opina
que al contar con el servicio de Visanet incrementa sus ventas, mientras que un

reducido 20 % cree lo contrario.
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Cuadro N° 13:

VisaNet es una empresa que busca la mejora continua en la calidad del servicio
(Mejora de equipos POS, actualizaciones de software).

ALTERNATIVA Q (%)
Muy en desacuerdo 22 5%
En desacuerdo 65 16%
Indeciso 100 25%
De acuerdo 167 41%
Muy de acuerdo 50 12%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

Gréafico N° 13:

VisaNet es una empresa que busca la mejora continua
en la calidad del servicio (Mejora de equipos POS,
actualizaciones de software).

P

® Muy en desacuerdo

® En desacuerdo
® Indeciso
Deacuerdo

® Muy deacuerdo 41%

Fuente:  Aplicacion de encuesta ago-15
Elaborado: Por los autores

INTERPRETACION:

» De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuadro N° 13; Para el 53 % de los
encuestados opina que VisaNet ha venido haciendo mejoras en diversos

aspectos, mientras que un reducido 21 % cree lo contrario.
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3.2.Discusién de Resultados

Tomando como punto de partida los objetivos planteados en el
presente proyecto, se observa lo siguiente:

En base a los resultados obtenidos en los cuadros N° 1, 2,3 y 4,
donde se ve reflejado el desempefio de la fuerza de ventas, quienes
forman parte de un area tercerizada, se observa que en promedio,
el 53% de los encuestados aprueba el desempefio de los ejecutivos
de venta; a pesar de que sobrepasa el 50% de aprobacién, no es el
resultado esperado para una empresa que viene aplicando el
outsourcing con la finalidad de contar con personal especializado,
lo cual es apoyado por Guzman C., (2008) en su tesis Panorama
del Outsourcing en México, donde concluye que una de las razones
principales para optar por una estrategia de outsourcing, es la
experiencia y especialidad con la que cuenta el proveedor.

Dentro los factores primordiales para una buena prestacion de
servicio, es relevante con qué rapidez se solucionan los problemas

ante cualquier tipo de averia.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el cuadro N° 5, se puede
observar que el 66 % no esta satisfecho con el tiempo de atencién

brindado ante posibles averias por parte de la empresa.

Cabe mencionar que el servicio técnico al igual que otras areas,
esta tercerizado, con el objetivo de brindar el soporte adecuado
ante cualquier eventualidad. Dicho resultado concuerda con lo
sustentado por los Br. Dell M. & Br. Pérez L (2005), donde
concluyen que algunos de los beneficios potenciales de utilizar el
Outsourcing es darle un enfoque mas dedicado a actividades
competitivas de la empresa, mayor flexibilidad y rapidez de

respuesta.

Como en toda empresa, la fidelizacion del cliente es parte

fundamental del crecimiento de la misma, en tal sentido el manejo
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de un buen servicio post venta coadyuva a mantener satisfechos a

los clientes.

De acuerdo a los resultados obtenidos en los cuadros N° 6y 7 se
observa que un 52% en promedio aprueba la gestion de la empresa

en relacion al servicio post-venta.

Sin embargo dicho resultado no cubre con las expectativas
estimadas lo cual influye negativamente en la sostenibilidad de la

empresa.

Dicho resultado discrepa con lo aportado Segin Forneas C.
(2008), donde indica que una de las razones para implementar el
otsourcing es la mejora continua de la calidad un proceso
sistematico de perfeccionamiento de la gestion empresarial de cara

al cliente.

En relacion al marco tedrico desarrollado anteriormente en la
presente investigacion, donde se expresa que la calidad es el
conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio
que guardan relaciébn con su capacidad para satisfacer las
necesidades latentes de los clientes (Grupo Veértice, 2012).
Podemos observar que a raiz de los resultados obtenidos donde
VisaNet PerG sucursal Trujillo, adopta deficiencias en el tema de
lograr calidad total en su servicio, por lo que se deduce que el
desempefio de las empresas tercerizadas, las cuales cubren areas
como: fuerza de venta y servicio post venta, no cuentan con un

adecuado monitoreo por parte de VisaNet.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos referentes a la calidad
de servicio (cuadros del 8 - 13) se obtuvo un 56% de aprobacién
en promedio. Lo cual da a entender que la empresa no logra abarcar

totalmente las expectativas de sus clientes, haciendo un especial

58



énfasis en la calidad del servicio. Cabe mencionar que un 22% en

promedio mostrd indecision para responder a las preguntas.

Lo cual explica que se cuenta con un 22% de clientes insatisfechos
con la calidad del servicio, siendo este un indice considerable
tomando en cuenta la cantidad de clientes con los que la empresa
cuenta. Esta investigacion corrobora datos obtenidos anteriormente
en otros estudios tales como: De Guzman C. (2008), “Panorama
del Outsourcing en América Latina”, donde se afirma que el
outsourcing es s6lo un medio de flexibilizar el proceso productivo
0 una estrategia de ahorro; segun los resultados obtenidos podemos
afirmar que en efecto, la practica o el uso de dicha herramienta de
gestion no garantiza de por si una mejora en la calidad del servicio

ofrecido a los clientes.

En el estudio de los Br. Dell A. M. & Br. Pérez L., (2005), se
concluye en que el outsourcing presenta desventajas tales como el
declive de la innovacion y la pérdida de control en algunos
aspectos de la organizacion, lo que se ve reflejado claramente en
los resultados obtenidos en los cuadros N° 5y 6 de la presente

investigacion.
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V.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

En el presente estudio se pudo concluir estadisticamente que el
outsourcing influye significativamente en un 56.5% a la calidad
del servicio en la empresa Visanet Per( sucursal Trujillo; mientras
que por otro lado el nivel de satisfaccion de los clientes es de un
51.4%.

Al finalizar el presente estudio, podemos concluir que VisaNet al
emplear outsourcing reduce la posibilidad de ejercer un buen
control, ya que el personal colaborador que trabaja representando

a la marca, no se relaciona directamente con VisaNet.

A raiz de los resultados obtenidos con respecto a la calidad de
servicio de VisaNet, se encontré que un 50% de los encuestados
no estan satisfechos con la calidad de servicio, siendo estas las
areas tercerizadas, las cuales estan en contacto directo con los
clientes, denotando que existen falencias en el desempefio de

dichos proveedores.

El outsourcing puede resultar eficiente para VisaNet en aspectos
monetarios y de rendimiento, sin embargo enfocado hacia la
calidad del servicio al cliente resulta ineficiente, al no cubrir con

las expectativas y exigencias de los clientes.

En una empresa como VisaNet donde se manejan constantemente
tiempos de atencion, influye bastante en la satisfaccion del cliente,
el tiempo que toma cada  atencion por motivos como:

instalaciones, averias, tramites administrativos, etc.

El outsourcing que se aplica en la empresa VisaNet Sucursal

Trujillo es eficaz mas no eficiente. Al no emplear el tiempo de
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forma adecuada, por tal razén se incrementan los tiempos de

atencion.

El tercerizar los servicios por medio del outsourcing ,implica un
riesgo latente para la imagen que el usuario tiene del servicio que
brinda VisaNet ya que los clientes al ser atendidos no logran hacer
una separacion entre la empresa matriz y la empresa tercerizada y

perciben el servicio como un todo.

4.2.Recomendaciones

Auditar continuamente a los colaboradores para llevar un mejor
control progresivo de su trabajo, asimismo estrechar las relaciones

entre proveedor y la empresa.

Realizar capacitaciones periodicas y/o talleres al personal que se
encuentra relacionado directamente con los clientes para mejorar
la experiencia de los clientes con el servicio de VisaNet en

Trujillo.

Identificar a los colaboradores tercerizados con la empresa
contratante, asimismo motivarlos con bonificaciones periodicas ya
que la desmotivacion puede ser un factor determinante para un

buen desempefio.

Aumentar los canales de atencion y reducir la derivacion de

atenciones entre areas. Para asi optimizar las atenciones.
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Validacion por Juicio de Expertos

Estimado Docente, el siguiente cuestionario tiene como objetivo conocer la evaluacién de la

influencia del outsourcing en la calidad de servicio al cliente de la empresa VisaNet — Pery

sucursal Trujillo en el periodo 2015-2016, por favor valide el instrumento de investigaciéon que es

parte de la tesis profesional.

' Variable Independiente

Correcto

Incorrecto

Observacién

1. Elvendedor maneja amplia
informacidn en cuanto a los
productas y/o servicios.

e

2. Recihid la informacidn correcta
respecto a los costos de los
productos y/o servicios.

3.5 cumplié con el tiempo de

instalacién pactado con el
ejecutivo, en cuanto a la
instalacion del servicio.

4, Recibié una adecuada
capacitacion para el correcto uso de
los equipos al momento de la
instalacion.

5. Recibe una rapida solucién del
problema, ante una averia

6. Recibe frecuentemente visitas
por parte de miembros de Ia
empresa con el fin de verificar el
correcto funcionamiento del
servicio.

7. Lasefializacion de la marca
implementada por la empresa
es |a adecuada para su negocio

8. VisaNet es una empresa
altamente confiable.

9. Considero eptimo el nivel de
servicio recibido por la empresa




11. Las ventas realizadas atraves [ f
de Visa Net son seguras. s /

12. Al contar con nuestro servicio, e [
aumenta su volumen de ventas.

13. VisaNet es una empresa qué
busca la mejora continua en la
calidad del servicio /

—_—
—
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Validacion por Juicio de Expertos

Estimado Docente, el siguiente cuestionario tiene como objetivo conocer la evaluacion de la

influencia del outsourcing en Ia calidad de servicio al cliente de la empresa VisaNet ~ Peru

sucursal Trujillo en el periodo 2015-2016, por favor valide el instrumento de investigacion que es

parte de la tesis profesional.

| Variable Independiente

Corrm_eito

‘I Incorrecto

Observacion

1. El vendedor maneja amplia
informacién en cuanto a los
productos y/o servicios.

e

2. Recibio la informacidn correcta
respecto a los costos de los
productos y/o servicios.

3. Se cumplio con el tiempo de
instalacion pactado con el
ejecutivo, en cuanto a la
instalacion del servicio.

4. Recibid una adecuada
capacitacion para el correcto uso de
los equipos al momento de la
instalacién.

5. Recibe una rapida solucién del
problema, ante una averia

6. Recibe frecuentemente visitas
por parte de miembros de la
empresa con el fin de verificar el
correcto funcionamiento del
servicio.

7. La sefalizacion de la marca
implementada por la empresa
es la adecuada para su negocio

8. VisaNet es una empresa
altamente confiable.

9. Considero optimo el nivel de
servicio recibido por la empresa




1~ Los servicios recibidos por

parte de nuestra empresa

cubrieron con sus expectativas. ~
11. Las ventas realizadas atraves de
Visa Net son seguras. yd

12. Al contar con nuestro servicio,
aumenta su volumen de ventas.

13. VisaNet es una empresa que
busca la mejora continua en la

calidad del servicio

Docente: ,/A;C J. /?C’ ZQ/ ZUIKC&V’M\@A

Fecha:

égL;fM

ﬁ(m

v3 [ro/f

myho, HBA .




'OI0TIAISS [2P
UQIOR[RISUT B] B OJUBND UD
‘oAnnoafo 12 uos opeoed
uoeesul  ap odwan

‘gsardurs
B ' uddouauRd
anb sauotouny

orruonSaNY) uozey 0 BSBJ, P uoo ondwumo ag-g ‘sopejoedes sewr O ®BUNL 9P
SJUSUIB PENOSPE SEJUAA pepijiqesuodsal ]
S0Od un SBIUSA QWNSE JOPSPUIA [0
Jau1 aunaul anb sojsod ap soAnnoa(g- onb [ uo esaxduwd
S0] ' 01dadsar ©J02II0D BUN A OUIAIX Suwomosing
UQIORULIOJUL B 01QIOY] -7 IOPSpURA un .
oNue  [BNIORIIUOD
e i uoroR[eI Bum
0/A soynpoid sof & ojuend s3 SupMosINQ 14
us uomeuLoul  erdue .
elouew JopapusA [ -'[
soLva NOIDIAAN SIWALI SHIOAVIIANI SANOISNTIA TVALdIONOD ATAVIIVA
T NOIDOATOD T HA VIVOST NOIDINIZIA
A0 OLNTNNYLSNI

sa[queLIeA Jp uonezIpuone.Rd) ‘7’77




O1IBUOTIS8IN)

uoZeYy O BSB,

"ov03au ns eied
ependape e 9 esaxdws e
Iod epeiuswerdun eorews
€[ 8p UQIEZIEUSS B[

OIJIAIRS [p
OJUSTWBUOUN] 01991100
[0 IB2IJLISA 3P UL [ U0D
esardwa ] 9p SOIQUIANU
op oped 1od SBJISIA
QULDIDIUINIALY AQIIY-'Q

SOpeNSIA
S9IUSI)
9P PEPHUE])-

uozZey 0 BSL [,

‘BLIOAR BUN dJUR
‘ewd[qord [op uQION[OS
epider  Bun  2qOY-'S

"UQIIB[RISUL
B[ op ojuswow e sodmba
SO] 9p O0sSn  0]021100
P erd uomeoeded
BPENO3PR BUN OIQIIOY-'{

'SouI [e seroAe 10d
SBOIUDY]  SBISIA

=p pepnue)-
‘sependape
uoeeded

op SEOTu99)

U0d BJUSNO BJUSA
-sod  oannoslg-

BIUDA
-180J OIJ1AISS

SurinosinQ




oLBUONSIN))

uQZuy 0 BSB

‘OIIAIRS [ap pepied
B] ue enunuod ewiofowr
Bl ®vosnq onb esarduis

BUD SO JONEBSIA-E]

‘SEJURA 2P USWIN[OA
ns  puswWwNe  ‘0OIdIAIDS
oIsonu Uod IRJuod [y-71

‘seIngas
UO0S JoN BSIA 3P SoARI B
SBPRZI[BaI SBIUDA SBT -'[ [

Ul
[2p uoradeoiag-

OIJIAISS
[op uorodasrag

‘SeATRIad%a
sns uoo UoJaLIqND
esardur BISanuU
op aued i1od sopiqoer
SOIDIAISS SO ~'01

‘esa1dwo ey Jod
OPIQIJaI OIJIAISS 9P [QATU
[ oumdo o1spisuo) -'g

'9[qeIJUOd BISUBT 9p
SEIUSA QP SIUOIDOEBSURIY
se] ©seooid JONEBSIA -'Q

lleel il
[op ugruidQ-

PEPIED

|
op seanepadxyg

SOPBPISaaU

0 S03Sap
°p  UQIIIBJSTES
seuRIO

so[ e Iepuuq eied
BPRIPI UQIDOBSUEI)
eun 9p Tedouud
owlqgo @ uos
onb  soqISuejul
9 so|qeonnIuUApI

SOpEPIANIE
owoo ‘sequard
SO op souL)e]
0 sepesaidxe

SepepIsedou

se| Isoeysnes ered
pepoedes ns uod
uomepr  uepreng
anb OIDIAISS
A opnpoxd un
ap SBONSLIRIOBIED
A so109dse
op omunfuod 2 sg

ajueI[d
e 0101408
9P PEPIED




‘(3Jemyjos ap sauoidezienioe
‘S0d sodinba ap eiolajn) odiales |ap PEPIEd B] U3 enuiluod elofow e 2snq anb esasdwa eun s3 19NESIA

el

'SEJUSA 3P USWINJOA NS BJUSWINE ‘CIDIAISS 0J1S8NU UOD Jejuol |y

1

'SBINSSS UOS I9N BSIA 9P SIALIIE SEPEZI|ES] SEIUSA SET

It

'SeAI3e323dX3 SNS UOD U0J21IgN esaudwa e3sanu ap a1ed Jod SOpIqIdaL SOIAISS SO

01

‘esaidwa e| Jod opIqId8J OI21AISS 3P [SAIU [@ owdo 0JepISUO)

'2|qeljUOT BJSUBW Sp SEJUBA 9P SBUO|IIEBSUR) se| esaooad 39N ESIA

OPIAISS 3p PEpIEd

‘'0l2083u ns eJed ependape g 52 esaidws e| Jod epejuawaldwi edJeWw B] Bp UDIIEZI|RUSS BT

OIDIAIDS |ap O3UBIWEUDIDUNY
01994400 | JEJIIIBA 3p Ul |3 U0d esaidwa e| 3p soJquialw ap aied Jod  SEIISIA 3]UBWAIUBNIBI] 8q1I9Y

"BlJ8AR BUN B3UE ‘ewd|qoud |9p ugisn|os epided eun 8qIaay

‘uglae|e3sul e ap ojuswow [e sodinba so| 8p osh 0323.402 |3 eJed upldeDEdED BPENISPE BUN 0IGIDRY

"O12IAISS [P UQIOB|RISU] B B OJUEND U ‘OA1INI3(S |8 UOD opejoed Uoidejelsul ap odwal} |8 uod oldwna 3

'SOd Un 43U} a.4nduj anb 503502 50| B 0322dsaJ B1934402 UQIIEWIOLU| €] 01qI98Y

'S0121A195 0/A $035npoId SO| B 0JUENS UB UDIDRWIOUI Bl|dwe efsuew JOPSPUBA |3

opJanae ap Anpy

opJanae aq

pul

05123

opJandesap uj

opJanoesap Any

&:Hﬂ

esiA

auldJnosing

[EIOUBPIUOD B1UBWEDLIISD
$3 EPBQEI. UOIJBWIOLU] BT "33US|USAU0I 348pIsu0d anb eisandsad ef (x) un uod anbiely : SINOIINYLNI

ST0Z opouad o|jifniL - niad

12NESIA esaudwia e| ua 33ualo [e OIIAISS 3P PEPIIEI UD BUI2INOSINO |3p BIDUBNJHUI €] $3 [BND JBUIWIRIS] : OALLIFEO

ALN3ITD TV OIDIAY3S 130 AVaITVI V1 N3 ONIDYNOSLNO 13d VIONINTANI V1 IHFOS V1SININT




O{AIBS [3p pepi|ed e| ud Buinosno [3p ejpUANjuL

0J2JAIBS (B UB pepIjed Aey

%595
%PTS

\

J

ap epuapuadapu| ap eqanig

00°b0Y 95 / \ \1or 16 [ [ Y101
/ CIoIAY3S
881 0t 74 194 0 ot 130 vaIvd T NI ILNIWVALLYDIHINDIS
JANTANI ONIJHNOSLNO 13
817 9¢ 98 05 o 121 (TX) OID1A¥3S 30 avaivD
2 DRRe opJanJesag u opJaniesaq ua Ijuaw|elo 6«
OpJ3nde 3p 2juaw|elo] opiende ag U@ ju opJande ap IN P au3 P. a il B30 //,
SVYAvAYISE0 SYIONINDIYL 30 Y1aYL
VIDN3ONILNOD 30 viavL
sopelsandus

ap u
‘G610z opouad ojjifni [ |esInang Ni34 ISNESIA BsaIdWa B| ua 3juslp o
|E 0I2IAJDS 3P pEpijed B] Ua ajuaiieajjeaiyul)s aAnjul Buanosino |3 iEH
"STOZ opoliad ofjiini] (esinang nuad janesiA esa.dwa e| ua ajualp o
|B DIDIAJ3S 3P PEPI[ED B] U 8jualueAijeayud|s 2Anyul Buainosino (3 o

00'v0F 95 19T 16 [44 7T V101
98T 413 SL ¥ 0t ot ONIDYNOSLNO
961 MigvIANGD
81¢ 8z 98 0s w 1 0I2IAY3S 30 avavd #EBV.DYA
‘OpJanoe ap ajusw|elo) opJande aq pJenoesap opJlanoesag ug 0OpJanJesaq us sjusuleIot
U3 |Ju opJande ap IN O[PNISS US S3|GRLEA SB|

..o:.am._qnn_

0avyavNd - IHD V83Ndd ¥1 NOD SIS3LOdIH 30 31SYYINOD




vty

e 4
= - - e L i e 1 vidase o
O[|Ifn4L [ESININS 1134 IBNES|A BSBIHIWA E| UB 33U |E OpIALES 1
9P PEPI|EI B| U3 SjULEA|IRIIUBIS AnjUr BUPRINOSING |3 IS Jeujulialag
ulnjod ap,u
qeueaap U
hwwv.m (-sireyson, (A, Qutowu—
OH Y1430V 35 A g = i
< . 8816 X [eeoe =X odjpeld|
{zX) 0OVHAYND-HD YE3INYd 30 0DJLSITVLSI 13 ¥VINITWI ¥ SOWVSYd
M 1=
“GE-10) ¥ = opeipen)-yd ejnwiiod
00°v0Y 95 19T 16 3 ¥z TVLOL
QRIAY3S
981 8L'ST (4574 06'TY ST'EE SO'TT 130 @¥aIy2 1 N3 JANINYALLYDHINDIS
JANENI DNIDENOSLNG 13
14 TTOE 88'98 (434 S8°8E S6ZT (1x) 012IAY3S 30 avanyd
OpJande ap ajuaui|elo opJanoe 3 CRianobsen
o
). P- ] U3 |U opJanoe 3p IN QpJlanoesag uj opJanizsaq ua ajuswjelo]
%Y TS Un 3p 53 OPIAIDS [9p pepijea el e opadsas ued I |2 UOIIDBYSIIES 2P [BAIU | SYavy3ads3 SYIDNINI34d 3 vigvl

'§9UBI[D 50| € OPIIBLO DIDIAIBS 3P PEPI[ED B| UB %5°95 Lin Ua @13348 0 3Anjul SupINosINo |3

Y0¥ _ 0¥
vavu3dsa 4 S6'TT = — x—
:uoiw.ﬁw vz

1 3nb eAl3SqO 35



