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5. RESUMEN

El presente trabajo de titulo: Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
del outsourcing en las micro y pequefias empresas del rubro comercializadoras de
limén del Centro Poblado de Cieneguillo, provincia de Sullana, afio 2017. Tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
del outsourcing en las micro y pequefias empresas del rubro comercializadoras de
limon del Centro Poblado de Cieneguillo, afio 2017. El tipo de investigacion fue
descriptiva, cuantitativa, no experimental. La poblacién: 12 MYPE, Los resultados de
fueron: que el 50% de los representantes encuestados respondieron que estan muy de
acuerdo en que la empresa deberia desarrollar alianzas estratégicas con sus
proveedores para ser mas competitivos en el mercado, y el 66,7% de los encuestados
estan muy de acuerdo que cuando los clientes comentan respecto a la buena calidad
del producto es sefial de una buena gestion de calidad, resultados de la variable
outsourcing, el 58,3% estdn muy de acuerdo que es importante conocer el periodo

maximo que puede durar un contrato de outsourcing,

Concluyendo con la variable gestion decalidad el 66,7% de los encuestados estan muy
deacuerdo que cuando los clientes comentan respecto a la buena calidad del producto
es sefial de una buena gestion de calidad, y para la variable outsourcing que el 58,3%
estan muy de acuerdo que es importante conocer el periodo maximo que puede durar

un contrato de outsourcing

Palabras clave: Gestion de calidad, Outsourcing, comercializadoras de limon.
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6. ABSTRACT

The present work of title: Characteristics of the quality management under the focus of
outsourcing in the micro and small companies of the lemon marketing sector of the
Centro Poblado de Cieneguillo, province of Sullana, year 2017. It had as a general
objective: To determine the characteristics of quality management under the focus of
outsourcing in micro and small companies in the lemon marketing sector of the Centro
Poblado de Cieneguillo, 2017. The type of research was descriptive, quantitative, not
experimental. The population: 12 MYPE, The results were: that 50% of the
representatives surveyed responded that they strongly agree that the company should
develop strategic alliances with its suppliers to be more competitive in the market, and
66.7% of the respondents strongly agree that when customers comment on the good
quality of the product is a sign of good quality management, results of the outsourcing
variable, 58.3% strongly agree that it is important to know the maximum period that an

outsourcing contract can last,

Concluding with the quality management variable, 66.7% of the respondents strongly
agree that when customers comment on the good quality of the product is a sign of good
quality management, and for the outsourcing variable that 58.3 % strongly agree that it

is important to know the maximum period that an outsourcing contract can last

Keywords: Quality management, Outsourcing, lemon marketers.
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l. INTRODUCCION

Esta investigacion denominada “Caracteristicas de la Gestion de Calidad
bajo el enfoque del outsourcing en las micro y pequefias empresas del
rubro comercializadoras de limén del centro poblado de Cieneguillo,
provincia de Sullana, Afio 20177 se ubica dentro del limite de
investigacion que le corresponde a la “Escuela de Administracion de la

Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote”.

Actualmente es inevitable que en todaempresa y de cualquier rubro se
procure la calidad no solo referida al producto, sino, en la gestion total.
Para alcanzar la calidad total, es necesario recurrir a un conjunto de
estrategias que involucren a todos los procesos de cierta organizacion;
pero a la vez es un proceso. En este contexto os autores “Camison, Cruz
& Gonzales” (2006) definen al término “Gestion de calidad” como
“estrategia y como proceso”. Ademas, consideran que, la Gestion de
Calidad desde la perspectiva de direccion no puede ser confundida con
un programa de calidad. Sefialan que “en el desarrollo de la Gestion de
Calidad, esta puede verse beneficiada de la organizacion de proyectos
que relacionen al liderazgo, participacion, compromiso, auto

responsabilizarian, cooperacion y aprendizaje”.

Por otro lado, Arraut (2010) relaciona a la gestion de calidad con la
innovacion, para lo cual argumenta tedricamente basandose en dos
aspectos: En el primer caso, considera a los “sistemas de calidad” como
las “bases de desarrollo de ciertas creaciones, como segundo caso, dice
que, al tener resultados de la innovacién, puede ser que estén inducidos
por el sistema de calidad que lleva a cabo la empresa. Asimismo, toma
a la innovacion como una actividad estratégica, y a ello hace referencia
para darle importancia en el éxito de toda organizacién, sefialando

textualmente:

Arraut (2010) “La innovacion como una actividad estratégica, se

observa en la importancia que juega en la estrategia de laempresa; cuya

19



capacidad es dependiente de la forma en que esta sea estimulada dentro
de la organizacion. Esto permite la generacion deideas, de “proyectos”,

y los inventos desarrollados o alternativas de mejora (p-27)”

Heras (2008) considera a la “Gestion de Calidad” como la realizacién
de un hecho funcional especifica de la empresa, hasta el punto que
muchas organizaciones crean su departamento de calidad, pero también
la considera como aquella “funcion transversal” inmersa en todas las
funciones principales de la organizacion las cuales incluyen las
actividades: financieras, direccion general, de comercializacion,

direccion de personas y produccion.

Respecto al Outsourcing que “es un término inglés empleado en el
espafiol para referirse a la subcontratacion; es decir, la contratacion a
una organizacion (empresa) para que ponga en marcha actividades que

en un principio han estado encargadas a una primera empresa.

Schneider (2004) denomina al “outsourcing” como la responsabilidad
por encargo yasea de forma total o parcial de un procedimiento interno
a uno o0 mas personas especializadas y contratadas. Asegura que esta es
una oportunidad para que los entes econdmicos sean mas flexibles en lo
que respecta a su estructura organizacional y optimizando de esa manera
su estructura de costos operativos. También considera que el
“outsourcing” brinda la oportunidad de concretar negocios de alto

riesgo.

Salazar (2012) le atribuye al gerente la decision de implementar el
outsourcing dentroen una determinada empresa, es asi que textualmente
menciona: “el outsourcing siendo una herramienta de gestion es
implementado por las organizaciones como medio estratégico con el fin
de obtener la competitividad, lo cual es importante resaltar la funcién
que desempefia la gerencia respecto a las decisiones estratégicas de su
implementacion”. Por lo que recomienda a esta persona de la mas alta

jerarquia en una determinadaempresa, valorar al outsourcing basandose
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en las diferentes concepciones que se le da en la actualidad y de esa

manera no confundirlo con otras practicas empresariales.

Cabe sefialar que el término outsourcing es utilizado en los paises
anglosajones mientras que en los paises donde predomina el espafiol,
“tercerizacion” o “externalizacion”. Calixto, Encarnacion, & otros

(2013) aporta lo siguiente:

“Calixto, Encarnacion, & otros (2013): El outsourcing es un proceso de
reestructuracion de las relaciones de produccion y de las practicas
empresariales a través del cual se externalizan el trabajo que no forma

parte de las actividades principales (p-28)”.

Ademés, complementa en que primero se delega a terceras personas los
trabajos que usualmente eran llevados a cabo por personal contratado

que se contrata directamente por la empresa.

En cuanto a las MYPES en el Per(, hay que indicar que estas se regulan
por la “Ley N° 28015” “Ley de promocion de la competitividad,
formalizacién y desarrollo de la micro y pequefia empresa y del acceso
al empleo decente”y sus modificatorias. Otra es la Ley N° 30056 “Ley
que modifica la actual Ley MYPE y otras normas para las micro y
pequefias empresas™, entre los principales cambios destacan los criterios
de clasificaciéon para las MYPES.

“Teniéndose a partir de entonces que un ente econoémico era considerado
como microempresa cuando el ingreso de sus ventas al afio nosuperaba
las 150 UIT, pequefia empresa si no superaba las 1700 UIT, y mediana
empresa hasta 2300 UIT; eliminando en todos los casos el criterio que

hacia referencia el nimero de trabajadores”.

En el Perq, las MYPES y su importancia no puede estar en discusion ya
que estan representando al menos el “40% del PBI y un 80% de la oferta
laboral”, sin embargo, tal como lo menciona en un articulo Sanchez
(2014) el desarrollo de estas organizaciones se ve afectado porque el

sistema tributario actual no ha permitido adn solucionar las deficiencias
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de formalidad. Otro de los problemas que el mismo autor lo menciona,
es que “es solo un pequefio porcentaje de las microempresas las que
pueden acceder a servicios financieros institucionalizados, lo que limita

su crecimiento.

En cuanto al rubro al que se dirige el presente estudio como lo es la
Comercializacion de limon, debemos de sefialar que este producto esta
dentro de la actividad agricola del PerQ. El norte del pais que es donde
se ubica el Centro Poblado de Cieneguillo es uno de los puntos méas
importantes de cosecha de limon. De acuerdo a un informe del
Ministerio de agricultura se tuvo como dato que entre los afios -2002 al
2016-, las exportaciones peruanas de limén crecieron 3.218%, y que fue
Chile el principal pais comprador. El limon es un fruto que se cosecha
todo el afio y que, por lo general, para su exportacion requiere de varios
procesos como la siembra, cosecha, seleccion, entro otros, para lo cual
se requiere de personal por temporadas, y se hace a través del

outsourcing, es decir se encarga a una empresa para que subcontrate.

Para un andlisis méas preciso en relacion al &mbito en el que se lleva a
cabo esta investigacion, es necesario realizar el andlisis con la técnica
PESTEL, que es como sigue:

Factor Politico - Actualmente en el Perl se vive una etapa de
incertidumbre debido al mal actuar de quienes han sido autoridades en
anteriores afos, y que, a medida que avanzan las investigaciones se va
atisbando una madeja de hechos corruptos en nuestro pais. EI tema de la
corrupcion de todos modos incide en el sector empresarial, pues la
desconfianza también alcanza a los empresarios, quienes de forma
directa pagan impuestos, y frente al mal manejo de los recursos, podrian
optar por evadir los compromisos de pago con el estado, significando

esto, mayor pobreza y retraso en el desarrollo del Pera.

Factor econdmico - Las MYPES en el Pert tienen una participan en un

24% en el PBI nacional, menciond el ministro de la produccion Raul

Pérez Reyes, en mayo 2018. Asimismo, yen concordancia con las bases
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informativas que nos proporciona el “Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica” (INEI), es preciso mencionar que, en el Pera, las MYPES
aportan hasta un 85% del empleo. En cuanto a la actividad agricola,
segiin datos del INEI, para Abril (2018) “el indice de la produccion
agropecuaria se incrementé de 11.04% en relacién al afio 2017, poruna
mejor produccion agricola de “raices y tubérculos, cereales, legumbres

y hortalizas, cultivos aromaticos y especias, fibras y frutos”.

Factor sociocultural, en la ciudad de Sullana ain perduran ciertas
costumbres e ideas originales de sus antepasados. Y aunque mucho de
lo antiguo con el paso de los afios esté perdiendo su influencia en las
tareas diarias de las personas, este distrito tiene muy marcadas ciertas
tradiciones de sus antepasados. La historia habla de un pueblo con gente
llena con habilidades para la cocina, el baile, la pintura, la escritura entre
otros. Actualmente tenemos a un pueblo de gente culta, profesional, con
la capacidad suficiente para discernir, de emprender, y por también, de
introducir ideas propias en relacion a la implementacion de negocios

como los del rubro comercializadoras de limon.

Respecto al factor tecnoldgico. - La tecnologia en la actualidad esta
presente mas aun en las tareas de administracion de la empresa. El
avance tecnoldgico hace que las empresas necesiten de un personal
capaz en el manejo de las mismas, por lo que toda vez que se hace
requerimiento de personal, se pide con conocimientos en manejo de
programas informaticos, o equipos de acuerdo al rubro de dicha

organizacion.

Factor ecologico, se sostiene que actualmente ha tomado mucha
importancia la responsabilidad de las empresas frente al cuidado del
medio ambiente. Cada pais norma para el sector ambiental con el
propdsito de cuidar los recursos naturales de su territorio, el Peru esta

en la misma linea.

Factor legal. - Las MYPE en el Perl se acogen a lo descrito en las

siguientes leyes: Ley 28015 “Ley de promocion y formalizacion de la
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micro y pequefia empresa”; también sus modificatorias, siendo una de
las ultimas la “Ley N° 30056" “Ley que modifica diversas leyes para
facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivoy el crecimiento

empresarial”’, promulgada en el afio 2013.

Porter (1971) “Michael E. Porter identifica el sector como aspecto clave
del entorno. La estructura del sector marca las reglas del juego o marco

en el que se compite y las posibilidades competitivas”

Unade las formas en que podemos ver el estudio micro entorno que hay
en la agricultura en la definicion de las reglas y estrategias que se
posicionan en las empresas son las 5 fuerzas de Porter las cuales
determinaran el grado de rentabilidad y atractivo que tiene un sector

determinado

Segun Penalba (2015) define las 5 fuerzas de porter “Rivalidad entre
competidores, esta fuerza competitiva trata de estudiar las distintas
empresas que se encuentran en el mercado y que ofrecen los mismos
productos. Se trata de analizar a aquellas empresas que son competencia
directa y que luchan por mantener en el mercado”. “Conforme el nivel
de competencia aumente, la posibilidad de obtener mayores beneficios
disminuye vy, por ello, el atractivo de la industria es menor. En
conclusion, cuanto menos competitivo sea un sector, las empresas que

lo conformen seran mas rentables y viceversa”.

“Estas organizaciones compiten de manera continua para alcanzar o
mantener un tamafo 6ptimo en el mercado”. “Siendo el objetivo que se
fija en afadir valor al producto y hacer un producto diferente, en la
actualidad la mayoria de las empresas ofrecen tipos de productos

iguales, haciendo que aumente la rivalidad entre estos”.

“Por otro lado, tenemos que tener en cuenta al factor que mide la
rivalidad entre competidores el cual es volumen de costes fijos que
puedan tener las empresas”. “Estas empresas presentan unos costes fijos
elevados con el volumen de costes variables en los que incurren, en caso

haya comparacion. Podria perjudicarse el volumen de los costes tanto la
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entrada de nuevos competidores al sector como la salida. Concluyendo,
el sector citricola presenta un mayor grado de rivalidad entre los

competidores”.

“Amenaza de entrada de nuevos competidores, hay sectores que son
economicamente rentables donde tienen un gran atractivo para
organizaciones e inversores que ven en estas oportunidades de negocio
favorables. La llegada de nuevas empresas en un sector perjudica a las
empresas que yaestan formadas, pues hace aumentar la competitividad
entre ellas y la lucha por tener sus cuotas de mercado”. “Muchas
empresas deberian formar parte y colocarse en un sector determinado,
saliendo de este cuando lo crea conveniente, cada sector tiene
caracteristicas distintas y una restriccion que protegen a las empresas
que pertenecen”. “Pero si lo contrario, esta nueva empresa compite a otro
nivel, con las PYMES establecidas, y realizando una inversién que esté
de acuerdo a sus posibilidades, dentro del sector, hay distintos niveles
de competencia, que son diferenciados por el volumen de capital social,
los objetivos fijados y la extensidn de cada una de las empresas que los
forman, concluyendo que las barreras de entrada en el sector citricola no
son complicadas y se puede superar por nuevas empresas, siempre y

tengan una posicion en el sector que estén dentro de sus posibilidades”.

“Poderde negociacion delos compradores, los clientes tienen poder, que
puede ser medido porelgrado de concentracion de estos en el sector. Sila
concentracién es mayor (existencia de pocos compradores con una cuota
de mercado significativa), el poder que ellos tienen seria mayor. Existe
un gran numero de compradores en el sector citricola, lo que hace que

tenga una baja concentracion y poder de estos seria bajo”.

“La diferenciacion de los productos que se comercializan en el sector es
otro factor que lo conforma, en los clientes adquieran un producto
estandar, poco diferenciado tendran mas poder, teniendo como opcion

de elegir y cambiar de empresa sin problema alguno, tratando de buscar
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mejores promociones que lo beneficien, en este caso el sector citricola
que muestra productos similares, el poder de los compradores espafioles

seria elevado”.

“Poder de negociacion de los proveedores, los compradores y los
proveedores tienen un poder sobre organizaciones que pertenecen a un
sector, el nivel de los proveedores se puede medir con el factor de la
concentraciéon, mientras haya mas proveedores, el poder que tengan
estos sera menor, ya que las empresas podrian disponer de un nimero
mayor de posibles suministradores, laempresa que se quiere crear cuenta
con pocos proveedores, esta empresa creara el producto que quiere
comercializar”. “Se podria decir que los proveedores tienen un poder
bajo, no se puede descuidar a aquellos suministradores de los productos
necesarios para el cultivo de los citricos. Aun asi, los proveedores no
suministran productos exclusivos, y se podria facilmente cambiar de

proveedor”.

“Amenaza de productos y servicios sustitutivos, cuando hablamos de
productos sustitutos, nos referimos a todos los productos que son
pertenecientes a otros factores realizando las mismas funciones y
satisfaciendo las necesidades que los productos del sector que es
estudiado, hay factores que influyen en la varianza de la rentabilidad que
causan los productos sustitutivos en sectores son: el rendimiento relativo
de los sustitutos que tienen relacion con el precio, el sote de cambio para

el comprador y la propension de comprador al cambiar”.

“En el sector citricola, los productos sustitutivos podrian ser el las frutas
existentes en el mercado. Estas frutas podrian complacer las necesidades
de los clientes al igual que los citricos, por lo que varios compradores
tienen como base el precio del producto, los consumidores no tienen un
coste de cambio al comprar otro producto que no es original, por lo que
se les hace facil cambiar de producto continuamente dependiendo de las
temporadas del afio y sus precios. EI consumo de limén conlleva

beneficios para los consumidores, sobre todo en climas calidos, entre
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ello contiene &cido citrico, calcio, vitamina ¢, magnesio una sustancia

que combate infecciones”.

Por lo anterior, se hace necesario desarrollar la presente investigacion, y
para ello se plantea la siguiente interrogante: ;Cuéles son las
Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del outsourcing
en las micro y pequefias empresas del rubro comercializadoras de limon
del centro pobladode Cieneguillo, provincia de Sullana, Afio 20177 Para
dar respuesta a la misma, se propone como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el del outsourcing en las
micro y pequefias empresas del rubro comercializadoras de limon del
centro poblado de Cieneguillo, provincia de Sullana, Afio 2017.
Asimismo, se proponen los siguientes Objetivos especificos: Describir
los principios de lagestion de calidad en las micro y pequefias empresas
delrubro comercializadoras de limon del centro poblado de Cieneguillo,
provincia de Sullana, Afo 2017.1dentificar las principales ventajas que
se obtienen al aplicar los principios de gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del rubro comercializadoras de limén del centro
poblado de Cieneguillo, provincia de Sullana, Afio 2017. Describir los
conocimientos que se tienen respecto al outsourcing en las micro y
pequefias empresas del rubro comercializadoras de limon del centro
poblado de Cieneguillo, provincia de Sullana, Afio 2017. Determinar los
principales beneficios del outsourcing en las micro y pequefias empresas
del rubro comercializadoras delimon del centro poblado de Cieneguillo,

provincia de Sullana, Afio 2017.

El presente trabajo se justifica porque pretende aportar nuevos
conocimientos respecto a la gestion de calidad relacionado al
outsourcing, variables de la presente investigacion que sin duda
repercutird en la poblacion como un aporte social puesto que son ellos
los que finalmente se benefician con el desarrollo de las investigaciones
cientificas. Sin embargo, hay que sefialar que, sera de mayor beneficio

para el sector comercial al que se dirige, siendo para este caso las
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comercializadoras de limén del Centro Poblado de Cieneguillo. La
importancia del tema se fortalece todavez que el limon es un producto
de exportacion, y casi siempre las empresas estan buscando la manera
subcontratar a otras organizaciones para que se encarguen de uno 0 mas

procesos involucrados en las actividades propias de este rubro.

Asimismo, la justificacion de la presente investigacion esté ligada aque
su desarrollo representa un antecedente para posteriores investigaciones
similares; significando su contenido material tedrico y analisis de datos,
como base para una investigacion mas profunda. También se justifica de
manera académica porque su elaboracion significa el cumplimiento de
una actividad dentro del programa de estudios de la carrera profesional

de administracion.

Para mayor explicacion tenemos que la presente investigacion se

justifica por los siguientes:

“Desde el punto de vista social, se justifica porque el impacto social es
positivo ya que servira para su beneficio, siendo posible su ejecucién en
beneficio de la micro y pequefia empresa, ademas en la comunidad
empresarial les interesard como base deapoyo en la gestién de la calidad
con el uso del outsourcing, para su posterior crecimiento empresarial, y

por ende el desarrollo de la sociedad”.

“Desde el punto de vista metodoldgico, se justifica porque ayudara a
obtener informacion necesaria, y relevante, con respecto a la
interrelacion de las variables de investigacién como son la gestion de
calidad y el outsourcing, aplicando técnica y utilizando herramientas de
investigacion”.

“Desde el punto de vista institucional, la escuela profesional de
administracion tiene como linea de investigacion la gestion de la calidad
de las MYPES, proveniente del campo disciplinar Promocion de las
MYPE de la Uladech Catdlica, esto en aras de la busqueda del bien
comun, y ética, equidad y equilibrio en el tratamiento y difusion de los

resultados de la investigacion”.
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“Desde el punto de vista académico, se justifica porque lainvestigacion
se realizd con fines de la obtencién del titulo profesional de Licenciado

en Administracion”.

“La metodologia utilizada en la presente investigacion es la de tipo
descriptivo de nivel cuantitativo y de disefio no experimental, la
recoleccion dedatosse realiza aplicando como técnica la Encuesta, cuyo
instrumento es un cuestionario de 40 preguntas en escala valorativa, la
poblacion  estd representada por las empresas del rubro
Comercializadoras de limon del Centro Poblado de Cieneguillo,
Provincia de Sullana, departamento de Piura, y la muestra esta
conformada 12 representantes de este tipo de empresas™. Los principales
resultados fueron: El 50% de estuvo totalmente de acuerdo con que se
evalle los gustos y necesidades del cliente, el 50% con que la maxima
autoridad en la empresa debe actuar como lider, el 50% que se debe
tomar en cuenta al personal en la toma de decisiones, el 66.67% esta de
acuerdo con aplicar el PCDA del Dr. Deming. Respecto al outsourcing:
El 83.33% esta de acuerdo en que mediante el outsourcing se pueden
asumir mayores compromisos con los clientes, el 83.33% con que se
evitan costos innecesarios, el 75% con que se mejora la imagen de la
empresa. Concluyendose. Las comercializadoras de limon estan de
acuerdo con las caracteristicas de los principios dela gestion de calidad.
Y, el outsourcing les resulta muy beneficioso, toda vez que pueden

atender a mas clientes, evitar costos innecesarios, entre otros.
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MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1.ANTECEDENTES

2.1.1.

Gestion de calidad

Ramirez Melo & Sanchez Herreo, (2016) en su trabajo de investigacion
“IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD,
EN BASE A LA NORMA 1SO 9001-2000” cuyo objetivo un sistema de
calidad certificado bajo la norma internacional 1SO 9001; 2000 es hoy
en dia una prioridad para aquellas empresas que desean ser competitivas
y generar confianza. Su investigacion fue de tipo descriptiva; la técnica
utilizada fue la encuesta y como instrumento se aplicé un cuestionario
cuyos resultados la implementacion del sistema de gestion de calidad
basado en la normatividad 1SO 9001-2000 dentro de Ferretera industrial
y de servicios de hidalgo, se ha logrado aumentar la productividad
0,28%. Ademas, al llevar a cabo todos los procedimientos e aumentar
las horas de capacitacion se ha logrado disminuir en un 2, 07% las piezas
rechazadas y/o fuera de especificaciones. Al igual que, cuando se llega
a la meta de los objetivos de calidad, se mejora la imagen ante nuestros
clientes en un 20, 60% Yy si ademas se realizan todas las actividades de
mantenimiento correctivo programadas, las fallas inesperadas en la
maquinaria y equipo son totalmente eliminadas, concluyendo por ello
que la mejor opcidn para que las empresas comprometidas a involucrar
procedimientos adecuadosy eficientes que logren reflejar un alto grado
de calidad y mejora continua, es implementar un Sistema de Gestion de
Calidad basado en reglamentos y procedimientos estandarizados segun
normas internacionales de aceptacion mundial. Su desarrollo e
implementacion toma tiempo, asi como contar con la documentacion
requerida; sin embargo, la clave para agilizar su proceso es tomar

conciencia de su importancia y constancia.
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2.1.2.

Nacionales

Enriquez (2018) en su trabajo de investigacion “GESTION DE
CALIDAD CON EL USO DEL MARKETING EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO
RESTAURANTES, ZONA CENTRO, CIUDAD DE CHIMBOTE,

2017”. Cuyo objetivo determinar las caracteristicas de la Gestion de
calidad con el uso del Marketing en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes, zona centro, ciudad de Chimbote,
2017, se planted la metodologia de disefio no experimental-descriptiva
con corte transversal. La poblacion considerada fue de 26 MYPES,
tomando una muestra de 15, se aplicd como técnica la encuesta y
herramienta el cuestionario que comprendia 22, cuyos resultados que se
obtuvieron fueron: EI 93.3% conoce lo que significa gestién de calidad,
el 86.7% el benchmarking, el 53.3% hasta ese tiempo no se adaptan a
los cambios, el 86.7% indican que para medir el rendimiento del
personal conocen como técnica solo la observacion, el 100% indican que
la gestion de calidad mejora el nivel de rendimiento del negocio, el
66.7% si conoce el término marketing, el 100% afirma no utilizar los
datos de sus clientes en una base, y asi su producto satisface las
necesidades de los clientes, el 53.3% no utiliza la publicidad ni otra
técnica del marketing para dar a conocer su negocio, el 46.70% si utiliza
técnicas del marketing, el 93,3% establecen que el marketing mejora la
rentabilidad de la empresa. Llegando de la conclusion que la mayoria de
MYPES conocen de forma empirica el benchmarking, no se adapta a

cambios, no utilizan herramientas de marketing.

Barco (2017) en su trabajo de investigacion “GESTION DE CALIDAD
EN ATENCION AL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO VENTA DE
EQUIPOS DE SONIDO E INSTRUMENTOS MUSICALES,
DISTRITO DE CHIMBOTE, 2017”. Cuyo objetivo Determinar las
principales caracteristicas de Gestion de calidad en atencién al cliente

en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de
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equipos de sonido e instrumentos musicales, distrito de Chimbote,
2017.se planteo la metodologia de disefio no experimental de corte
trasversal. La muestra estuvo conformada por 07 MYPES, aplicandoles
como técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario que
constaba de 22 preguntas. Cuyos resultados obtenidos fueron: el 57,1%
desconocen el término gestién de calidad, el 71,4% aplican dentro de su
gestion la atencion al cliente, el 57,1% de los afirman que la gestion de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa, el 71,5%
consideran que es fundamental la atencion al cliente, para que éste
vuelva. El 85,7% consideran a la atencion personalizada como factor
importante en el servicio, el 100,0% indican la mala atencion al cliente
depende de la organizacion del personal, el 71,4% cuentan con clientes
mas satisfechos. Llegando a la conclusion la mayoria micro y pequefias
sector comercio, rubro venta de equipos de sonido e instrumentos
musicales, distrito de Chimbote, 2017. Si aplican Gestion de calidad, y

brindan una regular atencion al cliente.

Angeles (2016) en su trabajo de investigacion “CARACTERIZACION
DE LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO — RUBRO VENTA DE
BEBIDASEN GENERALEN LA URBANIZACIONEL PROGRESO,
ANO 2014” cuyo objetivo Determinar las principales caracteristicas de
la gestion de calidad en las MY PES del sector comercio - rubro venta de
bebidas en general en la urbanizacion EIl Progreso, afio 2014. Se planteo
la metodologia es cuantitativa - descriptiva, de disefio no experimental —
transversal. Utilizando un cuestionario y la técnica de encuesta cuyos
resultados EI 43% tiene entre 40 a 49 afios deedad, el 86% son de género
masculino, el 72% tienen estudios técnicos, el 100% son propietarios -
titulares. Respecto a las micro y pequefias empresas: El 57 % tienen de
5 a 6 afios de permanencia en el rubro, el 71 % tienen de 3 trabajadores,
el 86% se crearon para maximizar ganancias. Respecto a la gestion de
calidad: EI 100% no tienen conocimientos de técnicas de gestion, el

100% aplican liderazgo en su gestion, el 100%
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aplican el liderazgo democratico, el 100% no sigue un plan de negocios
estratégicos, el 100% percibe que aplicar la gestion de calidad ayuda a
lograr objetivos, el 86% ha logrado obtener clientes mas satisfechos.
Llegando a la conclusion de que todas las micro y pequefias empresas
encuestadas del rubro venta de bebidas en general en la urbanizacion El
Progreso, afio 2014, desconocen el significado de las técnicas de gestion,

pero si aplican de manera empirica el liderazgo democratico.

De La Cruz (2016) en su trabajo de investigacion
“CARACTERIZACION DE FORMALIZACION Y GESTION DE
CALIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR COMERCIO-RUBRO ZAPATERIASEN LA CIUDAD DE
TARAPOTO-PROVINCIA DE SAN MARTIN, PERIODO 2016”.
Cuyo objetivo "Determinar la relacion existente entre la formalizacion y
la gestion de calidad en las MY PES del sector comercio-rubro zapaterias
en la ciudad de Tarapoto-provincia de san Martin, periodo 2016. Se
planted la metodologia de tipo cuantitativa-descriptiva, de disefio no
experimental, con muestreo no probabilistico por conveniencia. Se
consideré como poblacion una cantidad de 35 MYPES y una muestra de
12. Se aplico la técnica de la encuesta y como herramienta el
cuestionario. Cuyos resultados el 100.0% de las MYPES del sector
comercio-rubro zapaterias son formales, el 83.3% ha recibido asesoria
en gestion empresarial y consideran que la formalizacion de las MYPES
seria mayor si el estado concediera beneficios para hacerlo, el 83.3%
manifiesta que ésta ayuda a la expansion de las ventas aun cuando
aumente los costos laborales. En cuanto a la variable de gestion de la
calidad, el 58.0% tiene educacion secundaria, de los cuales el 75.5% de
la muestra pertenece al género masculino. El 100% utilizan procesos
estandarizados de produccion en los productos que comercializa, siendo
el Plan de Trabajo el de mayor utilizacion con un 67.05%, seguido en
menor porcentaje el Plan Estratégico y la investigacién de mercados para
la comercializacién. En cuanto al proceso de capacitacion del personal,

afirman realizarlo como politica 5 veces al afio con el objetivo
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2.1.3.

de mejorar el servicio deatencion al cliente, a esto se suma que el 83.0%
utilizan modelos de sus productos al gusto y preferencia de sus clientes;
y la evaluacion del nivel de satisfaccion de éstos utiliza las TIC
(Tecnologias de Informacién y Comunicacién) para mejorar la calidad
del producto. Llegando a la conclusién el estado y la empresa privada
deben seguir apoyando a este sector importante de comercio y
produccion que son las MYPES, ya que representan un gran nimero de
puestos de empleo en nuestro pais, y tratar de convertir estas MYPES en
medianas empresas para asi seguir contribuyendo al desarrollo

sostenible de nuestro pais, brindandoles mas beneficios en su sector.

Regionales

Apaza (2016) en su trabajo de investigacion “CARACTERIZACION
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA COMPETITIVIDAD EN
LAS MYPE COMERCIALES RUBRO OPTICAS DEL CENTRO DE
PIURA, ANO 2016 Cuyo objetivo “mostrar las caracteristicas de la
calidad del servicio y lacompetitividad en las MY PE comerciales- rubro
Opticas del centro de Piura, afio 2016. Se planted la metodologia detipo
cuantitativa-descriptiva, disefio no experimental, corte transversal
utilizando como un cuestionario y la técnica de recojo de datos la
encuesta. Cuyos resultados Se encontrd que el 100% de encuestas
confirman que la calidad del servicio en las MYPE es de vital
importancia, sin embargo, el 95 % de encuestados no se encuentra
satisfecho con el servicio brindado por las MYPE del rubro éptico,
ademas se observa que el 100% de encuestas consideran que la
competencia obliga que una MY PE sea mas competitiva, y un 100% de
las encuestas concuerda que si una MY PE posee cultura orientada a la
calidad es mucho méas competitiva. Llegando a la conclusion de que los
resultados de la investigacion revelaron que la calidad de servicio que
esperan los clientes de las MYPE del rubro dptico es baja, esto se debe
a que la actitud de servicio de los trabajadores, los elementos tangibles

y la comunicacion de las empresas como la publicidad son factores
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ausentes en las MY PE del rubro 6ptico, los factores antes mencionados

determinan la percepcién de la calidad del servicio esperada.

Pinto (2016) en su trabajo de investigacion titulado “PLAN DE
ACCION DE LA GESTION DEL TURISMO INCLUSIVO PARA LA
INSERCION DE PERSONAS CON HABILIDADES DIFERENTES
DE PIURA 20167, cuyo objetivo demostrar la influencia de un plan de
accion turistica para la insercion de personas con habilidades diferentes
en la region de Piura. Se planted la metodologia de tipo descriptiva,
utilizando como un cuestionario y la técnica de encuestas, Cuyos
resultados El estudio tuvo una muestra de personas con habilidades
diferentes funcionarios regionales y estudiantes de la carrera de
Turismo. Lainvestigadora aplicd encuestas y entrevistas para conocer el
nivel de accesibilidad turistica que posee la ciudad, obteniéndose que
existen personas que viajan con poca frecuencia porque no encuentran
destinos turisticos accesibles donde se les garantice la seguridad y
calidad. Llegando a la conclusion que el diagndéstico del estado actual de
la gestion turistica inclusiva en la region Piura permitid observar las
carencias de conocimientos que tienen sobre el tema del turismo
inclusivo tanto en la universidad como el director. A partir de dicho
diagndstico se disefid un plan de accion de gestion de turismo inclusivo
que incluye como propoésito fundamental la inclusion turistica de las
personas con habilidades diferentes; y consta con una estructura

metodoldgica acorde a la necesidad de laregion que se estudio.

Ugarte (2016) en su trabajo de investigacion “ESTUDIO SOBRE LA
ENSENANZA DE GESTION DE CALIDAD EN LA CARRERA DE
INGENIERIAINDUSTRIALY AFINES EN PERU”; cuyo objetivo los
temas relacionados a la gestion de calidad que actualmente se estan
impartiendo en la carrera de Ingenieria Industrial y afines en Per(. Se
plante6 la metodologia de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo,
utilizando como un cuestionario y la técnica de encuestas. Cuyos
resultados se puede observar que las empresas sugieren algunos temas

como certificaciones utilizadas en el sector agroindustrial para la

35



2.14.

exportacion de productos agricolas y de alimentos; y otros
conocimientos mas técnicos respecto a la labor que realiza la empresa.
Por ejemplo, para el caso de la entrevista realizada al jefe de la Caja
Piura (sector banca) y para el caso de las entrevistas realizadas a
Ferreyros Sucursal Piura (servicios), se consideraba importante al menos
un manejo teoérico de los temas a tratar en la empresa como el buen
manejo de los términos financieros para el caso del sector banca y el
conocimiento de temas relacionados a la electricidad y mecanica como
lo es para el caso del area de servicios en Ferreyros. Sin embargo, con
respecto alos temas de gestion de calidad en especifico, consideran que
el egresado de ingenieria industrial esta muy bien preparado. Llegando
a la conclusién los temas relacionados a la gestion de calidad
actualmente se orientan a lo que se conoce como “gestion de la calidad
total”. Por ello, es importante que una empresa cuide no solo la calidad
del producto y del proceso, sino la calidad de sus trabajadores y todos
los agentes que intervengan en la cadena hasta que el producto llegue a
su consumidor final, el cual sera satisfecho si se garantizo la calidad en
los demas eslabones de la cadena. Actualmente, los temas de gestion de
la calidad ensefiados en la carrera de Ingenieria Industrial y afines en el
pais en general son los requeridos por las empresas, sin embargo, en
promedio no todos son ensefiados de una manera completa. Si se
compara la ensefianza de los grupos de temas de gestion de calidad como
grupos, se concluye que la intensidad de ensefianza tanto para las
universidades mejor posicionadas en la carrera como las demas
universidades es la misma, debiendo ambos grupos reforzar su
ensefianza en los temas relacionados a las herramientas de la gestion de
calidad y los relacionados a laempresa y al mercado, especialmente con

respecto a la préctica de los mismos.
Locales

More (2017) en su trabajo de investigacion “CARACTERIZACION
DEL LIDERAZGO Y GESTION DE LA CALIDADEN LASMYPES
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— ELABORACION Y VENTA DE CHIFLE EN EL DISTRITO DE
SULLANA, ANO2017”. Cuyo objetivo “Determinar las caracteristicas
del liderazgo y gestion de la calidad en las MYPES — Elaboracion y
venta de chifle en el distrito de Sullana, afio 2017”. Se planteo la
metodologia de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo, utilizando un
cuestionario y la técnica de la encuesta, obteniendo como resultados El
100% de microempresarios encuestados considera que el liderazgo
resuelve problemas y mejora la productividad y el compromiso de los
trabajadores. En el caso de la gestion de calidad el 87% de clientes
encuestados considera que el personal de la empresa de chifles le brinda
un servicio de calidad se concluyé como caracteristicas del liderazgo:
los gerentes si escuchan al personal para la toma de decisiones,
reconocen el esfuerzo de los trabajadores, en lo que corresponde a la
variable de gestion de la calidad ellos afirman que obtienen beneficios
aplicando gestion de calidad, mejoran la satisfaccion de los clientes, ya

que siempre los motivan para realizar su compra.

Montero (2017) en su trabajo de investigacion “CARACTERIZACION
DE LA GESTION DE MARKETING CON EL USO DEL SERVICIO
DE ATENCION AL CLIENTEEN LAS MYPES DE SERVICIO, EN
EL RUBRO OPTICAS DEL DISTRITO DE SULLANA ANO 20177,
cuyo objetivo es, caracterizar la importancia de la gestion del marketing
con eluso del servicio de atencion al Cliente en las MYPES de servicio,
en el rubro dpticas del distrito de Sullana afio 2017, se planteé la
metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio de corte
transversal, la muestra para el estudio fue de 13 MYPES del rubro
Opticas del distrito de Sullana, tomandose de sus clientes un total de 96.
Se utiliz6 la técnica de la encuesta ycomo herramienta cuestionario que
consto de 18 preguntas, obteniéndose como resultados que el 85% indica
que el marketing siempre permite alcanzar los objetivos de ventas; el
54% siempre utiliza el marketing interno para lograr los objetivos

estratégicos de su Optica; el 44% siempre entrega los

37



productos en la fecha acordada y el 50% considera que siempre el
personal brinda informacién de los productos de forma entendible y
precisa. Llegando a la conclusion que el marketing més utilizado es el
marketing interno y que es muy importante porque mejora las ventas

debido a los productosy servicios que brindan.

Farfan (2015) en su trabajo de investigacion “GESTION DE LA
CALIDAD DE LAS MYPE DEL SECTOR SERVICIO -RUBRO
PILADO DE ARROZ DE LA PROVINCIASULLANA, ANO 2014”,
cuyo objetivo es, describir las caracteristicas de la Gestion de Calidad
de las MYPE del sector servicio —rubro pilado de arroz de la provincia
de Sullana Afio 2014. Se plante6 la metodologia de tipo descriptiva,
nivel cuantitativo, disefio de corte transversal. Para el recojo de
informacion se escogi6 en forma dirigida una muestra de 13 MY PE que
fue la totalidad de la poblacion en las cuales se aplicd un cuestionario,
para el recojo de la informacion se tomo a toda la poblacion de MY PES
del sector debido que el nimero es reducido. Obteniendo como
resultados: Con respecto a los representantes, el 62% de las personas
encuestadas eran los administradores de la empresa. Con respecto a las
micro y pequefias empresas, el 62% de las empresas iniciaron su negocio
hace mas de tres afos, el 62% de las empresas cuentan entre 1 a 5
trabajadores. Con respecto a la gestion de calidad, el 39% de las
empresas casi 16 siempre han definido la mision, vision y valores de la
organizacion, el 38% casi siempre aplica métodos de mejora en sus
procesos, el 46 % casi siempre hace uso de ladocumentacidn necesaria
para la planificacion, operacion y control de procesos, el 54% de los
directivos de las Mypes, algunas veces se capacitan, el 46% de las
Mypes cumple con objetivos organizacionales con frecuencia, el 62 %
de las empresas manifiestan que casi nunca presentan inconvenientes en
el servicio que se brinda. Llegando a la conclusion que en cuanto a la
aplicacién de la gestion de calidad en las MYPE del sector servicio —
rubro pilado de arroz de la provincia de Sullana afio 2014, se puede

describir que los planes estratégicos basados en la misién, vision,
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valores de la organizacion y objetivos de la empresa no estan bien
definidos en algunas organizaciones. La motivacién hacia los
trabajadores de las MYPE no son las adecuadas, puesto solo lo hacenen
pos de mejora de la productividad sin tener en cuenta de la mejora

animica del trabajador.

2.2.Antecedentes

22.1.

22.2.

Outsourcing

Internacionales

Diaz Mora (2016) en su trabajo de investigacion “OUTSOURCING EN
LAS INDUSTRIAS TRADICIONALES: DETERMINANTES DE LA
ESTRATEGIA” cuyo objetivo es profundizar en la entidad y
determinantes del outsourcing de produccion en las manufacturas
tradicionales espafiolas a través de un modelo de datos de panel
dindmico se plante6 la metodologia de tipo descriptivo, de nivel
cuantitativo, utilizando un cuestionario y la técnica de la encuesta,
obteniendo como resultados de la estimacion confirman el papel del
outsourcing como una estrategia productiva dirigida a incrementar la
eficiencia productivay la competitividad, particularmente a través del
ahorro en los costes laborales; no obstante, sus posibilidades deadopcion
estan condicionadas por una serie de caracteristicas estructurales de las
empresas que provoca que sean las empresas con una mejor posicion
competitiva (bien por su tamarfio, orientacion de mercado o de la
produccion) las que se encuentran en mejores condiciones para llevarla
a cabo. Llegando a las conclusion las ramas con una orientacion
prioritaria de su produccion hacia los mercados locales y con menores
posibilidades de diferenciacién de producto son las que tropiezan con
mayores limitaciones, a pesar deque son lasempresas con producciones
mas estandarizadas las que experimentan con mayor intensidad la
creciente competencia en precios derivada de la liberalizacion de los

intercambios.
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22.3.

Cedefio "Pérez & Paucar Narvéez (2016) en su trabajo de investigacion
DISENO DE OUTSOURCING CONTABLE EN ACGLOSERSASA.
PARA REDUCIR PROCESOS CONTABLES TRIBUTARIOS. Cuyo
objetivo de crecer a nivel empresarial y financiero realizan sus mejores
esfuerzos, sin embargo, los mismos se ven limitados debido a las
diferentes actividades y procesos que suelen volverse complejos e
impiden a la empresa alcanzar sus metas debido a que no les permite
dedicarse por completo a las actividades que generan rentabilidad. Su
investigacion fue de tipo descriptiva; la técnica utilizada fue la encuesta
y como instrumento se aplicd un cuestionario cuyos resultados La
ausencia de personal altamente calificado en contabilidad y finanzas que
pertenezcan a la propia empresa pueden provocar incumplimientos
legales y tributarios. Por este motivo nuestro proyecto esta enfocado en
realizar los procesos contables que en ocasiones suelen convertirse
tediosos para los empresarios, quienes suelen desviar su atencién de la
actividad generadora de beneficios a la Comparfiia mediante el disefio de
un outsourcing contable. concluyendo El cantén Duran cuenta con 391
pequefias empresas y las empresas que brindan asesoria contable y
tributaria son muy pocas, Acglosersa S.A. es una empresa que cuenta
con un personal que se encuentra en constantes capacitaciones y la
experiencia en el area contable y tributario y puede ser de gran ayudaa
todas las empresas que requieran sus servicios permitiéndoles de esta
manera cumplir con todas las disposiciones legales para que no se
encuentren con ningun inconveniente en estas areas y continden
desarrollando sus actividades.

Nacionales

Torres (2018) en su trabajo de investigacion “GESTION DE LA
CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DEL OUTSOURCING EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO,

RUBRO ALQUILER DE MAQUINARIAS PESADAS, DISTRITO
DE CALLERIA, ANO 2018”;cuyo objetivo general “Describir las
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principales caracteristicas que influyen en la primacia competitiva y
productiva de la gestion de calidad enfocada en la tercerizacion o
subcontratacion (outsourcing); asi como su insercion en las cadenas
globales de valor, de las MYPES del sector servicios, rubro alquiler de
maquinaria pesada del distrito de Calleria, afio 2018”. Su investigacion
fue de tipo descriptiva; la técnica utilizada fue la encuesta y como
instrumento se aplico un cuestionario que consto de 30 preguntas. Los
resultados fueron: el 43% de las MYPES no tienen un organigrama, el
29% no tienen politicas, objetivos y procedimientos de calidad, el 71%
no aplica la planificacion estratégica, el 36% no evalla el desempefio de
su personal, el 36% nunca realizaron procesos de seleccion de personal,
el 71% toma en cuenta la informacién y resultados estadisticos para la
toma de decisiones, el 71% tiene conocimiento de lo que significa el
Outsourcing, llegando a la conclusién sobre la tercerizacion de los
procesos del trabajo, el 86% indica y reconoce al sector construccion
como el que mas terceriza el 43% indican que la maquinaria que genera
mas ventas es el camion volquete. ElI 43% indica como debilidad o
amenaza a sus competencias, el 86% estan de acuerdo en que se debe

implementar un sistema de Gestién de Calidad.

Cjuno (2016) en su trabajo de investigacion “GESTION DE CALIDAD
CON EL USO DEL NEUROMARKETING EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO
BOTICAS DE CASCO URBANO. CHIMBOTE, 2016” cuyo objetivo
Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del
neuromarketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro boticas de casco urbano. Chimbote, 2016. Se plante6 la
metodologia fue de tipo cuantitativo-descriptivo. Tuvo una muestra de
12 representantes de las MYPES. Se aplicé latécnica de la encuesta, con
un cuestionario, cuyos resultados fueron: E158.3% de los representantes
indicaron que conocen como técnica moderna al marketing, el 50%

alguna vez oyeron hablar del neuromarketing, el 100% indicd que “si”
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satisfacen las necesidades de sus clientes, el 50% cree que un buen
producto permite motivar al consumidor en su compra, el 91.7% cree
que las emociones de los clientes si afectan el consumo del producto y/o
servicio, el 75% afirman que los clientes si son atraidos por carteles de
ofertas y descuentos, el 58.3% cree que al implementar el
neuromarketing les permitiran permanecer en el mercado. Llegando a la
conclusion en el presente estudio de investigacion se determiné las
caracteristicas de las MYPES del sector servicio rubro boticas de Casco
Urbano, 2016, donde ensu mayoria tienen el tiempo de permanencia en
el rubro de 0 a 3 afios donde laboran en su gran mayoria de 1 a 5
trabajadores los mismos que son personas no familiares quienes laboran
y en su totalidad de estos establecimientos fueron creadas con el objetivo

de generar ganancias.

Flores (2016) en su trabajo de investigacion “OUTSOURCING —
HERRAMIENTA DE GESTION PARA LA OPTIMIZACION DE
RECURSOS” cuyo objetivo “Presentar al Outsourcing como
herramienta de gestiobn para obtener eficiencia organizacional
optimizando recursos”. Se planted la metodologia de tipo descriptiva,
utilizando como cuestionario y la técnica de encuestas, Cuyos resultados
obtenidos fueron las Mypes del distrito de Calleria se hallan limitadas
en competitividad; en primer lugar y de acuerdo con la estadistica
elaborada, el 29% se debe a la falta de politicas, objetivos y
procedimientos de calidad; en segundo lugar y con la misma cifra
porcentual (29%), se debe a la limitada e inexistente planificacion
estratégica y; en tercer lugar un tridente de limitaciones como: mano de
obra no certificada (14%), falta de estudios de mercado -market share
(14%) y limitada capacidad gerencial (14%). Es decir, las Mypes del
distrito de Calleria principalmente se sienten limitadas por la falta de
politicas de calidad y por su limitada planificacion estratégica. Muestra
desde el origen de la préctica de esta herramienta de gestion hasta su
expansion a nivel mundial. Se define como tal, brindando informacion

relevante sobre sus caracteristicas, asi como las desventajas y los riesgos
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224.

existentes en el Outsourcing. Llegando a la conclusion del informe
fueron que las empresas deben considerar al Outsourcing como
herramienta de gestion primordial, justificAndose en las maultiples
ventajas tales como la reduccion de los costos en los procesos, como
también permitiéndonos priorizar los recursos segun la necesidad e
importancia en las areas a aplicar, las que generaran ventajas

competitivas, sin dejar de lado los estandares de calidad y servicio.

Regionales

Cedano Gonzales (2015) en su trabajo de investigacion “PLAN DE
NEGOCIOS PARA UN OUTSOURCING DE JOYERIA DE PLATA
CON INCRUSTACIONES DE PIEDRAS NATURALES BAJO LA
MARCA JOYA CATACAOS HACIA EL MERCADO DE LA
CIUDAD DE LOS ANGELES - ESTADOS UNIDOS” cuyo objetivo
el establecimiento de un despacho de exportacion en la ciudad de
Catacaos; asi como la exportacion de 6 cajas de 84 piezas de joyeria al
afio para cubrir nuestros costos y gastos, obteniendo también indicadores
financieros positivos como el VAN y el TIR que avalen que nuestro
proyecto sea rentable en el tiempo. Su investigacion fue de tipo
descriptiva; la técnica utilizada fue la encuesta y como instrumento se
aplicd un cuestionario cuyos resultados Lograr establecer un envio
mensual de mercaderia demas de 1617 Kg, demodo que podamos cubrir
nuestros gastos. Lograr establecer un envio mensual de mercaderia de
una unidad como minimo al mes, de modo que logremos cubrir nuestro
puntodeequilibrio de 6 cajas al afio. Debidoa la facilidad de acceso a los
materiales y mano de obra necesaria para el desarrollo del negocio,
resulta factible el desarrollo del negocio en la ciudad de Catacaos
concluyendo del presente proyecto se estara fomentando el desarrollo de
la exportacion dentro del Distrito de Catacaos, que a pesar uno de los mas
reconocidos por las finas técnicas de sus artesanos en plata, ellos

carecen del conocimiento técnico para desarrollar la
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exportacion, asi como la constante desconfianza hacia negocios fuera

del pais.

Bases teoricas de la investigacion

3.1 Las micro y pequefias empresas

3.1.2 Definicion:

En las Gltimas décadas los micros y pequefias empresas (MYPES) han sido
objeto de una gran atencion, tanto por investigadores académicos como por

empresarios y politicos.

Uno de los que contribuyd a que este interés se propalara fueron los resultados

de la investigacion empirica realizado por Birch en el afio 1979.

Aqui Birch concluyo que en los Estados Unidos las pequefias empresas crean
mas empleos que las grandes. Esta conclusién empirica puso de manifiesto lo
que en realidad ya venia ocurriendo: las pequefias empresas empezaban a

empujar las economias de los principales paises del mundo.

Nuestro pais esta inundado de micro y pequefia empresa poco productiva a

diferencia de China y Asia donde la pequefia empresa es altamente productiva.

Segun el comercio (2010 )Ser Pequefia Empresa Productiva-PEP es no solo
tener trabajadores capacitados y entrenados, sino que produzcan para nichos de
mercados especializados; es aplicar a la actividad las herramientas
tecnoldgicas, financieras y legales que utiliza la mediana y gran empresa
nacional e internacional; es cambiar la estrategia de negocio por las tendencias

comerciales actuales como en lugar de invertir en una bodega debe invertir en



un supermercado, en lugar de un restaurante en una franquicia de restaurante,
en lugar deuna ferreteria en un gran almacén de ventadetodo articulode mejora
de hogar, en lugar de una panaderia en un supermercado, en lugar de una
peluqueria en un spas, en lugar de una zapateria en una marca dentro de un

supermercado, etc.
3.1.3 Importancia de las MYPE

Las micro y pequefias empresas (MYPE) en el Per(, son un componente muy
importante del motor de nuestra economia. A nivel nacional, brindan empleo al
80% de la poblacién econdmicamente activa y generan cerca del 40% del
producto bruto interno (PBI). Es indudable que abarcan varios aspectos
importantes de la economia de nuestro pais, entre las mas importantes cabe
mencionar su contribucion a la generacion de empleo, que si bien es cierto
muchas veces no lo genera en condiciones adecuadas de realizacion personal,
contribuye de forma creciente en aliviar el alto indice de desempleo que sufre

nuestro pais. Sdnchez (2008)

3.2 Comercializadora de limoneras

El sector agropecuario también se ve afectado por estos factores
determinantes en el desarrollo del pais, la falta de un asesoramiento
técnico en el manejo de la produccion agricola y pecuaria a nivel
nacional es preocupante, los campesinos, agricultores y demas gente de
campo siguen manejando sus cultivos, huertos, granjas o fincas de
manera rudimentaria o tradicional, lo que conlleva en muchos de los
casos a generar pérdidas econémicas en la produccion 'y
comercializacion que bien podrian ir en beneficio de ellos. (DAVILA,
2012)
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Citrus x limén, el limonero, es un pequefio arbol frutal perenne que
puede alcanzar mas de 4 m de altura. Su fruto es el limon, una fruta
comestible de sabor acido y extremadamente fragante que se usa en la
alimentacion. EIl limonero posee una madera con corteza lisa y madera
dura y amarillenta muy apreciada para trabajos de ebanisteria.
Botanicamente, es una especie hibrida entre C. médica (cidro o limén

francés) y C. aurantium (naranjo amargo). (DAVILA, 2012)

Aunque otros autores creen que es el resultado de diversos retro cruces
entre Citrus médicay Citrus aurantifolia. Los Limones han tenido como
principal mercado de destino a los Estados Unidos, pais que ha
absorbido el 66.7% del total de las ventas acumuladas. Colombia es el
segundo destino de las exportaciones de este producto, pues compré el
19%. Alemania es el tercer destino de importancia, el cual ha comprado
el 32% y junto con Colombia registran tasas de crecimiento en sus
compras del 48.2% y 398.5%, respectivamente. (DAVILA, 2012)

En contraste, Estados Unidos presenta un decrecimiento en sus
importaciones del 46.45%. (www.fao.org/docreo) El Limén Sutil tiene
como principal destino a los Estados Unidos, el cual ha comprado el

89% de lo vendido al exterior.

Implica el vender, dar caracter comercial a las actividadesde mercadeo,
desarrollar estrategias y técnicas de venta de los productos y servicios,
la importacion y exportacion de productos, compra-venta de materia
prima y mercancias al por mayor, almacenaje, la exhibicion de los

productos en mostradores, organizar y capacitar a la fuerza de ventas,
pruebas de ventas, logistica, compras, entregar y colocar el producto en

las manos de los clientes, financiamiento etc. (DAVILA, 2012)
3.1. Gestion de Calidad
3.1.1. Definicion

James (2000) denomina “La Gestion de la Calidad a lo largo de los

altimos 100 afios se haido desarrollado por eras, asi en la primera era se
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caracterizd por la aplicacion de técnicas de inspeccion de calidad, en la
segunda era surgieron los controles a través de la gestion de datos, en la
tercera era aparecio el desarrollo del sistema que rodeaba al proceso y al
producto manufacturado, logrando mayor flexibilidad. Por Gltimo, en la
cuarta era fue el estallido total de la calidad teniendo como base la
filosofica el compromiso global de la organizacion a través de la
participacion, minimizando errores y consiguiendo la satisfaccion

constante”. (Pag. 28)

Gestion de la “calidad” para las organizaciones

Considerando los conceptos de Viveros citado por Méndez (2013) nos

indica que la calidad se basa en trece principios importantes:
Realizar las tareas y trabajos muy bien desde el inicio.
Complacer las privaciones del cliente

Tratar de brindar soluciones a los errores sin buscar justificacion para

ellos.

Ser siempre positivo a todo trance.

Ser cordial y mejorar el trato con las personas.

Cumplir con las tareas en el momento debido.

Practicar la puntualidad

Ser amable hacia sus comparieros detrabajo para que el equipo funcione.

Reconocimiento de las equivocaciones buscando la solucién a la

brevedad.

Practicar la humildad tratando de ensefiar a los que desconoceny de tal

manera recibir y aprender lo que no se conoce.
Ordenary organizar en equipos de trabajo utilizando herramientas.

Acrecentar la magnitud de la responsabilidad que implique la

generacion de “confianza” en terceras personas.
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Disminuir el trabajo complicado estableciendo procesos donde no prime
la burocracia, de tal manera que se resuelvan las situaciones de forma

mas fécil, simple y sencilla.

Anda citado por Méndez, (2013) nos pone de manifiesto que, en toda
aquella “empresa que busca lograr la calidad, se deben tener en cuenta

algunos requisitos bésicos:

Actuar siempre de forma constante para mejorar poco a poco la

elaboracion de productos o servicios.

Mejorar toda actividad con el proposito de ser competentes.

Se debe trabajar la calidad del producto y/o servicio desde un principio.
Considerar que en un producto su precio se ajuste al nivel de calidad.

Mejora continua y constante de todo y cada uno de los procesos de
produccion y servicios mejorando la optimizacion de recursos con

referencia a los costos.

Implementar nuevo y modernos métodos, técnicas y sistemas de

capacitacion y entrenamiento.

Dirigir las operaciones ejerciendo liderazgo, para involucrar y mejorar

el desempefio del personal.

Propiciar un ambiente que brinde la seguridad en todo desarrollo de las

actividades.
Eliminarse las barreras de interseccion entre ciertas areas.

Se les debe indicar a los trabajadores el proposito de aumentar la calidad
y la productividad como una meta sin considerar realmente las

cantidades e importes.

Hacer que con la participacion de los trabajadores ellos se sientan

satisfechos y muy gustosos de lo que realizan.
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Generar facilidades hacia la educacion del personal como alcanzar un

nivel de autodesarrollo.

Todas las areas deben encaminarse hacia un solo fin que seria “calidad”

en todos los aspectos.

A todo ello Méndez (2013) “sostiene que estos requisitos hay que
tomarlos en cuenta para que todaorganizacion logre implantar la calidad
tanto en los productos que ofrece como en el servicio que nos brinda,
esto solo se puede alcanzar siendo perseverantes en aplicar los pasos
antes mencionados, con el finde hacer de la calidad un compromiso para

cada uno de los miembros de la institucion”.

Concepto de calidad como excelencia

Segun Tuchman (1980, 38) “la calidad significa no conformarse con un
segundo lugar. En otros casos, la etiqueta de la calidad como excelencia
suele responder mas bien al concepto de calidad como satisfaccion de

expectativas”. (pag. 154)

Segun Fontalvo (2007) a la “calidad” la describe como “el conjunto de
caracteristicas inherentes a un producto o servicio que estdn en
capacidad de garantizar el cumplimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes, de los miembros de la empresa y de la
sociedad”. (pag. 31)

Principios de la gestion de calidad
“Cazorla” (2004) sostiene:

“Que, todo ente econdémico que haya implementado sistema de gestion
de la calidad, hace notar que, si aplica la gestion la calidad para sus
servicios y productos de manera ordenada, con planificacion y control”.
Ademés, hace mencion que las normas de producto son distintas a las

normas de sistemas de gestion de la calidad.

“Una norma de producto puede ser: el marcado CE, la marca N de

producto aprobado por AENOR, otro seria en cuanto a la marca GS de
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TUV Producto, detal forma nos indican las caracteristicas minimas que

el producto cumple en materia de seguridad”.

Segun Daruma Software (2016) considera a los siete principios con sus

3

ventajas del emprendimiento de la “Gestion de Calidad” como “un
conjunto de creencias, normas, reglas y valores fundamentales que han
sido desarrollados y actualizados por expertos internacionales del
Comité Técnico 176 de la 1SO y que actualmente son aceptados como

verdaderos.”

Enfoque en el cliente. “La importancia radica en tratar de superar los
objetivos que se basan en el enfoque sobre la complacencia de las
necesidadesde las personas en su calidad de clientes y entre sus ventajas,

va a permitir’:

Incrementar el valor hacia el cliente

Generar mejor satisfaccion en el cliente.

Fidelizar al cliente.

Incrementar la forma de reestructurar negocios.
Mejorar la buena imagen de la organizacion.
Generar y aumentar la base de datos de los clientes.
Elevar el nivel de ingresos

Liderazgo. Son aquellas personas que realizan diferentes actividades en
sus empresas 0 aquellas en las cuales trabaja, permitiendo un mejor
trabajo y calidad en todos los niveles, los mismos que se trazan
determinadas finalidades y crean mejores circunstancias por lo que las
personas se ven comprometidas con el trabajo en busca de lograr los

propasitos de calidad que se han trazado en toda la empresa.

Entre los beneficios que ofrece la participacion de un lider estan:

Generar un clima en donde se realicen las actividades con mucha

“eficacia y eficiencia” para el logro de propositos de “calidad”.
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Ayudaa prosperar la interrelacion de las etapas de produccion.
Eleva el nivel de comunicacion entre niveles, departamentoy funciones.

Acrecienta el nivel del grupo y del elemento humano para trabajar con

miras a cumplir con los propositos deseados.

Participacion del personal: Implica tener en cuenta a todas aquellas
personas, que cuenten con principios de responsabilidad, sean
competentes, altamente informadas, preparadas y expuestas a participar
en todas las areas de la organizacion, lo que permitira mejorar y
fortalecer la capacidad para innovar y mejorar el nivel valorativo de la

organizacion. Entre las ventajas que encierra este principio son:

Permite progresar con la asimilacion de los propositos de calidad que
persigue una organizacion e incrementando la motivacion en el personal

para alcanzarlos.

Incrementa la participacion constante de las personas en distintas

actividades para mejorar.
Aumenta la “iniciativa” como la “creatividad y el desarrollo personal”.

Supera el temor y genera mayor confianza hacia la satisfaccion de las

personas.

Incrementa el interées de la participacion solidaria y compartida

credndose cultura en la organizacion.

Enfoque basado en procesos. - Mediante este enfoque se tiene en cuenta
que la calidad se aplica en todas las etapas de la produccion o
transformacién de los productos o servicios, los mismos que se
relacionan entre si y siguen una secuencia. Entre las ventajas que nos

proporciona este enfoque tenemos:

Permite mejorar la capacidad de agrupar detonados “esfuerzos” en
aquellos procesos que son esenciales e imprescindibles para la

organizacion.
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Genera mayores resultados importantes planificados, por medio de “un

procedimiento de proceso debidamente ordenados”.

Permite generar una renta basada en la optimizacion de los recursos para

cada proceso.

Demuestra consistencia, eficiencia y eficacia, lo que le permite a la

organizacion generar confianza a todas las partes.

Mejora. Desde este enfoque se considera la capacidad de la organizacion
para estar en constante mejora, la cual va permitir el éxito de las

organizaciones. Entre las ventajas que nos muestra este enfoque estan:

Aumenta el rendimiento en los procesos, habilidadesde la organizacion

y por tanto la satisfaccion del cliente.

Permite amentar el nivel de investigacion, logrando determinar cual fue
la causa genérica para establecer las bases y los medios para la

prevencion como toma de decisiones correctivas.

Mejora los esfuerzos para hacer frente a los riesgos, asi como a las

oportunidades internas y externas

La consideracion de la determinacion en las decisiones basadas en la
“evidencia” que sirven para apoyar el analisis y evaluacion de los datos
de periodos anteriores y actuales para hacer frente al futuro y tomar las
mejores decisiones que logren obtener los resultados esperados. Entre

las ventajas que se genera con la aplicacion de este principio estan:
“Procesos” mejorados en toda “toma de decisiones”.

Progresar en el procedimiento de la evaluacion de la accion y desarrollo

de los procesos

Incrementa el nivel de la eficiencia y eficacia en las operaciones propias

de la organizacion.

Permite generar mayor habilidad para revisar, verificar, comprobar, asi

como modificar algunas “opiniones y decisiones”.
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Ayuda a desarrollar las destrezas para corroborar la “eficacia” de

aquellas determinaciones anteriores.

Gestion de relaciones. Implica hacer actividades de gestion con respecto
a aquellas relaciones interesantes para el bienestar de la empresa u
organizacion en vinculacién con las partes interesadas lo que permitird
una relacion mas estrecha que llevara al éxito a la organizacion. Entre

sus ventajas destacan:

Eleva la utilidad en todas las areas de la organizacion como sus
elementos y otros interesados teniendo en consideracion las

oportunidades y de la misma forma sus limitaciones.

Aumenta la “comprension comun” en todas las areas de la organizacion

en referencia de los propdsitos y los principios.

Eleva la invencion de los que se considera valor en todas las partes
interesadas compartiendo diversos recursos y factores, considerando en

la gestion los riesgos sobre la calidad.

Crea a través de las relaciones una consecuciéon haciendo una cadena

donde el flujo de bienes y servicios sea constante.

3.1.4 Ventajas de la Gestion de calidad:

Las ventajas de la gestion de calidad y la Mejora no deberia ser mas que
una nueva forma de hacer el trabajo que le permita a la organizacion:
Lograr sus objetivos de empresa, agregar valor a sus productos y
servicios, satisfacer a sus clientes y con ello desarrollar y mantener
ventajas competitivas, que la diferencien de sus competidores. Las
grandes empresas que han visto la calidad como una ventaja con la que
pueden competir en el mercado para captar y fidelizar clientes. La
calidad no es solo establecer un disefio que satisfaga las expectativas, si
no que requieren también de la sincronia de todas las acciones de la
empresa en &reas de satisfaccion de sus clientes. Mira, Lorenzo,
Rodriguez Martin, & Aranaz (2016)
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Un incentivo: es un estimulo que se ofrece a una persona, una empresa
0 un sector con el objetivo de incrementar la produccién y mejorar el
rendimiento. Mira, Lorenzo, Rodriguez Martin, & Aranaz (2016)

La actividad: es cualquier actividad que realice una empresa, durante su
ciclo de vida, con el fin de conseguir sus objetivos”. Estas son acciones
que desarrolla una compafiia para obtener ganancias. Y también pueden
ser bastante diversas, ya que dependen de las caracteristicas de la
organizacion. Mira, Lorenzo, Rodriguez Martin, & Aranaz (2016)
Ambiente: se basa en el ambiente generado por las emociones de los
miembros de un grupo u organizacion, el cual esta relacionado con la
motivacion de los empleados. Se refiere tanto a la parte fisica como
emocional y mental. (Mira, Lorenzo, Rodriguez Martin, & Aranaz
(2016)

Calidad: es una herramienta basica e importante para una propiedad
inherente de cualquier cosa que permite que lamisma sea comparada con
cualquier otra de su misma especie. La palabra calidad tiene multiples
significados. De forma basica, se refiere al conjunto de propiedades
inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas. Por otro lado, la calidad de un
producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es
una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con dicho
producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus
necesidades. Mira, Lorenzo, Rodriguez Martin, & Aranaz, (2016)
PDCA: La metodologia PDCA es ampliamente utilizada por las
corporaciones que desean mejorar su nivel de gestion a través del
control eficiente de procesos y actividades internas y externas, por medio
de la estandarizacion de la informacion y reduciendo al minimo las
posibilidades de errores en la toma de decisiones importantes. Mira,
Lorenzo, Rodriguez Martin, & Aranaz, (2016)

Es importante destacar que, una vez implementado, el ciclo PDCA debe
convertirse en una constante en la empresa, un verdadero circulo

virtuoso siempre con el objetivo de mejora continua.
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Rotacion y/o despidos:es elacto y el resultado de rotar. Este
verbo refiere a girar en torno a un eje 0 a seguir un cierto turno.
Personal, por su parte, es un término con varios usos: puede tratarse de
aquello vinculado a una persona o del grupo de individuos que trabajan
juntos en un mismo lugar. Mira, Lorenzo, Rodriguez Martin, & Aranaz
(2016)

Mejoras: Postula que es una actitud general que debe ser la base para
asegurar la estabilizacion delproceso y la posibilidad de mejora. Cuando
hay crecimiento y desarrollo en una organizacion o comunidad, es
necesaria  laidentificacion de  todos los  procesos vy el
analisis mensurable de cada paso llevado a cabo. Algunas de las
herramientas utilizadas incluyen las acciones correctivas, preventivas y
el andlisis de la satisfaccion en los miembros o clientes. Se trata de la
forma mas efectiva de mejora de la calidad y la eficiencia en las
organizaciones. Mira, Lorenzo, Rodriguez Martin, & Aranaz (2016)
Descuentos: En el &mbito de la economia financiera, descuento es una
operacion que se lleva a cabo en instituciones bancarias en las que éstas
adquieren pagareés o letras de cambio de cuyo valor nominal se descuenta
el equivalente a los intereses que generaria el papel entre su fecha de
emision y la fecha de vencimiento. Mira, Lorenzo, Rodriguez Martin, &
Aranaz (2016)

Exclusividad: El término exclusividad alude a algo Unico o singular, que
logra diferenciarse de otras opciones y hace restarles importancia a estas
dado a que las excluye. En el &mbito del marketing existe una ley de la
exclusividad, que es una ley clave que tienen muchas empresas o
productos para poder ganar clientes. La exclusividad es una
caracteristica que utilizan varias empresas como elemento fundamental
de sus estrategias en el marketing. Mira, Lorenzo, Rodriguez Martin, &
Aranaz (2016)

55


https://definicion.de/verbo/
https://definicion.de/personal/
https://es.wikipedia.org/wiki/Crecimiento_econ%C3%B3mico
https://es.wikipedia.org/wiki/Desarrollo
https://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Comunidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Identificaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%A1lisis
https://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Eficiencia

3.2.1.

32.2.

3.2. Qutsourcing
Definicion de Outsourcing

Segin Séanchez de la Vega (2012) nos demuestra que el tema

Outsourcing, es bastante extenso; asi tenemos (pag. 2):

Segun Fernandez (2007) “Consiste en la contratacion externa de
recursos anexos, mientras la organizacion se dedica exclusivamente a la
razén o actividad béasica de su negocio. No es s6lo un contrato de

personas 0 activos, es un contrato para obtener resultados”.

Segtin Alarcon (2007) “Implica la contratacion y posterior delegacion a
largo plazo de uno 0 méas procesos no criticos para un negocio, a un
proveedor mas especializado con el fin de conseguir una mayor
efectividad, que permita orientar los mejores esfuerzos de una compafiia

a las necesidades neuralgicas para el cumplimiento de una mision”.

Segun Morales (2007) “Es una estrategia de administracion por medio
de la cual una empresa delega la ejecucién de ciertas actividades a

empresas altamente especializadas”.

Segin Schneider (2004) “Método mediante el cual las empresas
desprenden alguna actividad, que no forme parte de sus habilidades
principales, a un tercero especializado. Por habilidades principales o
centrales se entiende todas aquellas actividades que forman el negocio
central de la empresa y en las que se tienen ventajas competitivas con

respecto a la competencia”.

Segin Maynard (2005) “Accion de recurrir a una agencia externa para
operar una funcién que anteriormente se realizaba dentro de la

compaiiia”.
Importancia del Outsourcing

El término “Outsourcing” fue creado en el afio 1980 y fueempleado para
describir la transferencia de trabajos y sistemas que hacian grandes

empresas a sus proveedores. Este modelo se genera en el momento que
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“la compafia decide que hay ciertas actividades realizadas
tradicionalmente por sus empleaos, que podrian ser desempefiadas

mejor, mas rapido o mas barato por otras empresas externas” Muioz &

Nevado (2007) pg.(166).

Segun Luna (2014) “La importancia del outsourcing radica en que esta
pretende concentrar los esfuerzos de la compafiia en las actividades
principales del giro de negocios. De esta manera se pretende otorgar
mayor valor agregado para los clientes y productos mediante agilidad y
oportunidad en el manejo de los procesos transferidos, una reduccién de
los tiempos de procesamiento e inclusive, en la mayoria de los casos,
una reduccion de costos y de personal, asi como una potencializacién de

los talentos humanos”. (p. 211)

Conocimiento respecto al outsourcing

El Knowledge Process Outsourcing (KPO) permite a las empresas ir
mas alla de su crecimiento mediante la tercerizacion de sus procesos
centrales de negocio, apoyandose en proveedores que cuentan con
profesionales altamente calificados, especializados y a un costo

competitivo. ConnectAmericas (2012)

Estaes la principal diferencia entre el KPO con respecto a su predecesor,
el Business Process Outsourcing (BPO), el cual se concentraba en
atender procesos estandarizados y rutinarios bajo el precepto de la
reduccidn de costos fijos. En otras palabras, el KPO entrega servicios al
nivel estratégico més que al nivel operacional. Se brinda experiencia en

el negocio mas que en los procesos. ConnectAmericas (2012)

Funcionamiento:

Trabajar con el outsourcing puede que no sea exactamente una cosa
facil, pues es necesario determinar exactamente el servicio que va a
terceros y que el proveedor desea contratar; esto, puesto que algunas
empresas pueden hacer publicidad dando aentender que son expertos en

la materia, cuando, en verdad, no es asi. Personal (2014)
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Sin hablar que subcontratar servicios tan importantes puede ser un
problema si tl y tu equipo no estan de acuerdo que esta es una buena

opcion y no confian en el proveedor.

Periodo maximo: El trabajo a realizar se realiza automaticamente, a
través de una empresa especializada en esa area, reduciendo el tiempo
de realizacion de los proyectos a no perder tiempo en seleccién de
personal, formacién o adquisiciones de equipo. Ejecutar el mismo
trabajo en un menor plazo aumenta de forma significativa la

productividad empresarial. Personal (2014)

Elementos: Antes de realizar un proceso de Outsourcing en una

empresa, hay diferentes factores que debera tener en cuenta la compafiia.

Contrato: Es el documento legal que recoge el alcance y las
caracteristicas del servicio. Este deberd contener la duracion, las
condiciones econdmicas Yy de otros tipos de la cesion de los activos y de
la gestion de Sl y de su recuperacion, la propiedad intelectual y las

condiciones previstas para la resolucion. Eneko (2018)

Nivel deservicio (SLA): Define el ambito de aplicacion de los servicios
concretos y laforma de llevarlas a cabo. Para esto, la parte contratante y
la empresa de outsourcing deberan realizar un andlisis de viabilidad y
otro que determine los compromisos que van aser contraidos por las dos
partes. Eneko (2018)

Activos: Conjunto de recursos informéaticos de la propiedad del
contratante, susceptibles de ser traspasados de ser traspasados a la
empresa contratada. Estos activos se dividen en: Fisicos, logicos, de

aplicacion, informacion y humanos. Eneko (2018)

Trasformacion de costos: La implementacion de Outsourcing implica
modificar los conceptos contables con todo lo relacionado con la gestion
informatica. Eneko (2018)

Plan de pagos: Establece la forma de remuneracion del servicio, si los

pagos seran mensuales, por cumplimiento de hitos, por sprints, etc.
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También se determina si el precio seré fijo, variable (por unidad de uso)

0 mixto (parte fijay variables). Eneko, (2018)

Salidas programadas: El contrato debe prever los mecanismos y las
técnicas necesarias para realizar la transferencia de activos y servicios

una vez terminado todo.

Gestion de instalaciones y de sistemas: Estos servicios consisten en
realizar las tareas de CPD de una organizacion, ya sea de modo fisico o
via remota, que consisten en dar soporte técnico y mantenimiento,

gestionar las redes y realizar operaciones de SI

Integracion de sistemas: Contempla el desarrollo y la inicializacién de
las aplicaciones de la organizacion, realizando tareas como pruebas,

codificacion, formacién de usuarios, etc. Eneko, (2018)

Right-Outsourcing: Consiste en definir la solucion méas optima para el
desarrollo. Para ello, lo méas correcto supondria adjudicar el contrato a

varias empresas, cosa que en la practica no suele hacerse.

In-house: Se produce cuando el outsourcing se realiza en las mismas

instalaciones de la parte contratante.

Off-site: Se aplica cuando el proceso de outsourcing se produce en una

empresa ajena a la que contrata el servicio.

Co-Sourcing: El prestador del servicio de Outsourcing ofrece un valor

afiadido a su cliente, como por ejemplo, compartir los riesgos.

Colaborativo: Se aplica a la utilizacion de la capacidad ociosa en las

operaciones para producir articulos o prestar servicios a un tercero.

Riesgos: Los riesgos involucrados en el proceso de Outsourcing pasan

de ser riesgos operacionales a riesgos estratégicos.

Los riesgos operacionales afectan mas la eficacia de la empresa

Los riesgos estratégicos afectan la direccion de la misma, su cultura, la

informacion compartida, entre otras.
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Los principales riesgos de Outsourcing son:

No negociar el contrato adecuado.

No adecuada seleccion del contratista.

Puede quedar laempresa a mitad de camino si falla el contratista.
Incrementa el nivel de dependencia de entes externos.

Inexistente control sobre el personal del contratista.

Incremento en el costo de la negociacion y monitoreo del contrato.
Rechazo del concepto de Outsourcing

Al delegar un servicio a un proveedor externo las empresas estén
permitiendo que éste se dé cuenta de como sacarle partida al mismo y se

quede con las ganancias.

Uno de los riesgos méas importantes del Outsourcing es que el proveedor
seleccionado no tenga las capacidades para cumplir con los objetivos y

estandares que laempresa requiere.
Disminucion de costos:

Aumentar la eficiencia de las tareas y procesos de ciertas areas de la

empresa.

Ofrecer un servicio mejor tanto a los clientes finales como a los

trabajadores internos de la empresa.
Disponer de las ultimas tecnologias y actualizaciones del mercado.
Desarrollar areas ajenas a las que laempresa no estd enfocada.

Garantizar, mediante la disposicion de personal profesional sobre el area
de trabajo, unas mejores prestaciones para el desarrollo y la

implantacion de TI.
Cumplir los objetivos de la empresa.

Permitir a laempresa a enfocarse en otras areas y asuntos empresariales.
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Para garantizar el éxito, serd necesario que se tenga claro las actividades
que se querran tercerizar y realizar una buena seleccion sobre 0s

proveedores que se elegiran para e desarrollo de esas actividades.

Ventajas: El uso de la subcontratacion trae consigo diversos beneficios,

entre estos destacan:

Permite enfocarse en lo que es realmente importante: la actividad que

hace a la empresa ganar dinero.

Disminuir los costos, ya que se puede pagar menos por ciertas funciones,
por ejemplo la limpieza.

Algunas empresas de Outsourcing cuentan con tecnologia que no es tan
accesible para la empresa que desea usarla.

Permite tener una organizacion esbelta.
Da pie a la innovacién ya que se pueden obtener nuevas ideas.

Puede mejorarse la imagen de la empresa al contratar servicios

especializados.

Se delegan algunos procesos correspondientes al area de recursos

humanos como negociaciones y reclutamiento.
Desventajas:

A pesar de ser una herramienta eficiente puede conllevar algunos

inconvenientes de los cuales algunos se mencionan a continuacion:
Puede que la reduccidn de costos no sea suficiente.

Existe la posibilidad de que a los clientes les desagrade el servicio de la

funcién que se subcontrato.

No muchas empresas de Outsourcing estan lo suficientemente

capacitadas para ejecutar las funciones que se les delega.
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En caso de que la empresa subcontratada no lleve a cabo bien la tarea
encomendada se puede ver afectada alguna de las tres areas principales

de la empresa: operacional, administrativa y financiera.

Al no estar preparada la empresa para delegar una tarea, puede haberun
choque cultural de la misma.

En algunos casos se pierde el contacto directo con el cliente.

Beneficios del Outsourcing
Ahorro de costes

Apostar por este tipo de colaboracion con empresas externas hace que
no sea necesario la contratacion de personal extra para hacer una funcion
que no es especifica de la empresa. Ademas, al realizarse por una
empresa especialista en esa area, el trabajo se realiza de manera mas
automatica, acortandose los tiempos de realizacion de los proyectos.
Cisga, (2014)

Seguridad y eficacia

Las empresas que deciden externalizar servicios novedosos, como por
ejemplo los relacionados con las TIC y la consultoria tecnoldgica, tienen
la seguridad de trabajar con especialistas que estan a la Ultima, y que van

a realizar un resultado de calidad. Cisga (2014)
Control de tareas complejas

Gracias a la subcontratacion de terceros, lacompafiia tiene el controlde
tareas complejas, de las que no dispone recursos para desarrollarlas.
Ademas, en algunos casos, la compafiia necesitaria una gran inversion
de capital, tanto en equipamiento como en personal, si quisiera

desarrollar esos servicios ella misma. Cisga (2014)

Es importante que la compafiia pueda proporcionarte todos los servicios
que necesites en un area especifica, en la que no dispones de recursos en
tu empresa. Por ejemplo, en materia de TIC existen compafiias como

CiSGA que se convierten en el Gnico punto de contacto global TIC para
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3.25.

las empresas, ofreciendo un soporte tecnoldgicamente diferenciado.
Ademas, destacan por sus métodos y practicas innovadoras ofreciendo
una solucién rapida y eficiente a todo tipo de problemas tecnol6gicos

como:
Compromisos

Riesgos

Tecnoldgicos

Imagen

Fracasos

Mejora de actividades
Asesorias

Operatividad

Ventajas del Outsourcing

Segun Valderrama (1997:24) citado por Moncada & Monsalvo (2000),
enumera de forma breve algunas las ventajas teniendo en cuenta los

conceptos de otros autores sobre al outsourcing tenemos:

“La empresa da responsabilidades en el momento de contratar por

outsourcing, ganando tiempo para concentrarse en actividades centrales.

Los costos de actualizacion tecnoldgica son asumidos por el contratista.
Los contratistas se ven en la obligacion de crear estandares de calidad al
mas alto nivel, convirtiendo al contratante en usuario deellos sin el costo
en el que deberia incurrir para llegar a dichos estandares de manera

individual.

Otra ventaja importante es la posibilidad de compartir los riesgos de
determinada operacion con el contratista, lo que implica que un error o
fracaso en la orientacién dada por la compafiia contratista no sera

asumida en su totalidad por el empresario. La importancia de poder
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4.1.

compartir los riesgos esta en la relacion tan cercana que surge entre
contratante y contratista ya que ambos tienen la necesidad y el

compromiso de ser exitosos.

Permite aumentar la inversion de capital en las areas centrales de la

empresa (pag. 34)”.

METODOLOGIA

DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacion fue de tipo descriptiva, cuyo objetivo de estudio era
representar algun hecho, acontecimiento o fendmeno por medio del
lenguaje, graficas o imagenes de tal manera que se puedatener una idea
cabal del fendmeno en particular, incluyendo sus caracteristicas, sus
elementos o propiedades, comportamientos y particularidades. Razo
(2011) ( p.23).

El nivel de investigacion fue cuantitativo donde la recoleccion de datos
es numerica, estandarizada y cuantificable, y el analisis de informacion
y la interpretacion de resultados mediante procedimientos estadisticos,
los cuales ofrecen la posibilidad de generalizar los resultados Razo
(2011) (p. 21)

Se realizard un disefio de investigacion no experimental-descriptivo

El disefio de la investigacion fue No Experimental segun Hernandez,
Fernandez , & Baptista, (2010) “estudios que se realizan sin la
manipulacién deliberada de variables y en los que s6lo se observan los

fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos.”. (p.149)

Muestra Observacion

M1 o)
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422,

La poblacion y muestra
Poblacion:

La poblacion es el conjunto de todos los elementos de la misma especie
que presentan una caracteristica determinada o que corresponden a una
misma definicion y a cuyos elementos se le estudiaran sus caracteristicas

y relaciones Lerma Gonzalez, (2009)

En la presente investigacion la poblacion en estudio esta conformada por
12 MYPE, la cual son los empresarios a quienes esta dirigida la encuesta
que se realizd, donde éstos practican una actividad econémica como es
brindar un servicio para satisfacer las necesidades del cliente y lograr
alcanzar una mejor vision del servicio que brindan hacia la competencia
que tienen y hacia el mercado en general. En el Distrito de Sullana
existen varias empresas que quieren alcanzar un mayor nivel de éxito, es
por ello que tienen que contar con un buen servicio que satisfaga las
necesidades de las personas y de ésta misma; asi como también deben
tomar en cuenta el lugar en que establecen su empresa cuente con un

ambiente agradable.

Muestra

Segun Quezada & Garcia (1998) “la muestra es un subconjunto

fielmente representativo de la poblacion”.

Para calcular la muestra del presente Proyecto se toma en cuenta a
Hernandez citado en Castro (2003) expresa que "si la poblacion es

menor a cincuenta (50) individuos, la poblacion es igual a la muestra”
(p.69).

n=12

La muestra esta constituida por una poblacién conformada por 12
representantes de las empresas comercializadoras de limon del centro

poblado de Cieneguillo provincia de Sullana, afio 2017.

Se considera como criterios de inclusion lo siguiente:
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Las MYPES deben contar con RUC activo en la fecha de la presente

investigacion.
La MY PE debe estar ubicada en el distrito de Sullana.

La MYPE debe contar con Licencia de funcionamiento.
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4.3.  Operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSION | INDICADORES ITEMS FUENTE INSTRUMENT
S o)
Segin  Daruma _ ¢Considera necesario evaluar y actualizar periodicamente los gustos y
Enfoquealcliente | necesidades de sus clientes a través de pequefias encuestas? o
Software  (2016) ¢Califica de positivo el proponer a sus clientes alternativas de solucion E
considera a los para sus necesidades? p
. L Principios _ ¢La maxima autoridad de la empresa actiia como guia de la organizacion R E
siete  principios Gestion de Liderazgo y no solo se limita a dar 6rdenes? E N
con sus ventajas calidad ¢Observa que la persona lider cumple con encaminar al personal hacia los 2 8
q objetivos de la empresa? N E
el —— -
Participacion del | ;Esta de acuerdo en que el personal debe ser tomado en cuenta en las T S
Gestion de | emprendimiento personal decisiones de la empresa? T T
Calidad “ . ¢Percibe que se identifican de manera clara los procesos a los que esta A A
de la “Gestion de Procesos . N
sometido el producto que ofrece la empresa? T
Calidad” como ¢En la empresa se entiende que todos los procesos desarrollados son parte| g
de un sistema que busca el mismo fin? S

“un conjunto de
creencias,

normas, reglas y
valores
fundamentales
sido

que han

Mejora continua

¢Considera que la empresa deberia aplicar el ciclo PCDA (planificar,
desarrollar, controlar, actuar) del Dr. Deming, como parte del proceso de
mejora?

¢Crees que es necesario solicitar informes de forma periddica a cada una

Informes de las areas de la empresa para evaluar la toma de decisiones?

Alianzas ¢La empresa deberia desarrollar alianzas estratégicas con sus proveedores
para ser mas competitivos en el mercado?

Producto ¢Cuando los clientes comentan respecto a la buena calidad del producto

es sefial de una buena gestion de calidad?




desarrollados vy
actualizados por
expertos

internacionales

del Comité
Técnico 176 dela
ISO vy que

actualmente son
aceptados como

verdaderos.”

Ventajas de
la Gestion de
calidad

Actividades

¢Considera que la maxima autoridad en la empresa debe mostrarse antes
que jefe como un lider para que el personal actue sin miedos en el
desarrollo de sus actividades?

¢Percibe que el personal de la empresa desarrolla mejor sus actividades

Incentivos cuando se le ofrece algun incentivo como recompensa?

Ambiente ¢Involucrar al personal en las decisiones de la empresa le permite crear
un ambiente en armonia y sana convivencia dentro de la empresa?

Calidad ¢El producto que ofrece la empresa esta sometido a una serie de procesos que le
permite asegurar su calidad?

PCDA ¢ Considera que aplicando el ciclo PCDA (Planificar, desarrollar, controlar y

actuar) le asegura la calidad del producto que ofrece la empresa?

Rotacion y/o

¢Los informes realizados por las diferentes areas de la empresainfluyenenla

despidos rotacion o despido del personal?

Mejoras ¢ Considera que la empresa debe comunicar su situacion econémicay financiera
para establecer mejoras?

Descuentos ¢ Tener alianzas con los proveedores le permite acceder a algin beneficio que

signifique menor costo para la empresa?

Exclusividades

¢ Esta de acuerdo que se firmen alianzas con pocas empresas para ser clientes
exclusivos?
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VARIABLE DEFINICION DIMENSIO INDICADO ITEMS FUENTE INSTRUMEN
S N RES o
Conocimient | Funcionamie | ¢Tiene claro el funcionamiento del contrato del outsourcing?
Segln Alarcon os respecto al nto ¢Considera de complejo el llevar a cabo un contrato de outsourcing?
(2007) “Implica la | Outsourcing Periodo ¢Es importante conocer el periodo maximo que puede durar un contrato de
contratacion y maximo outsourcing?
posterior Elementos | ¢Le parece facil de identificar los elementos que intervienen en un contrato
delegacion a largo de outsourcing? R
plazo de uno o méas Riesgos ¢Es consciente que el proveedor mediante contrato outsourcing asume los E
procesos no criticos riesgos que podrian traer consigo los servicios prestados? ;
para un negocio, a Disminucion | ¢Esta de acuerdo con que el contrato outsourcing le disminuye costosa la E
un proveedor més decostos | empresa? S
OUTSOURC | especializado con Ventajas ¢Considera importante conocer las ventajas que trae consigo la firma del EI 5
ING el fin de conseguir i contrato out_sourcmg? . . - - T C
una mayor Desventajas ¢Considera importante conocer las desventajas que tiene consigo la firma A U
efectividad, que del cor?trato outsourcing _ _ i N E
permita orientar los Beneficios Ahorro de | ¢Consideras que el manejo |r]aprop|ado de nuevas tecnologias por E ?
mejores esfuerzos del costes personal _de Su_empresa podria trz_;\erle costos innecesarios _ s A
de una compaifa a Outsourcing (;Determ_ln_a que es posible reducir costos med lante un mejor servicio
las necesidades y operatividad de parte del provgedor outsourcmg? _ _
neurélgicas para el ¢Al contratar mediante outsourcing se le hace mas facil identificar los
cumplimiento de costost? _ _ — _
una mision”. ¢Mediante el outsourcing se evita la empresa de solicitar préstamos a
entidades financieras para la compra de activos?
¢Califica de positivo el outsourcing porque su empresa evita invertir
en equipar a un almacén u otro ambiente necesario
Seguridad y | ¢Considera que la experiencia y habilidades de otra empresa
eficacia especializada exime a su empresa de los riesgos que pudieran

suscitar?
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¢Cree que al subcontratar a otra empresa le permite mejorar ante los
clientes de la imagen de su empresa?

¢ Es consciente que si la empresa sub contratada fracasa podria dafiar
su imagen?

¢ Percibe que con el contrato del outsourcing la empresa podré atender a
mas clientes y esto redundara en el nivel de sus ventas?

Control de
tareas

¢Al contratar los servicios de una empresa especializada le ayuda a mejorar
ciertas actividades en las que su organizacion no es tan competitiva?

¢Laempresa deberia pedir asesoriade parte de la empresa sub contratada
para especializarse en diversas actividades?

¢Considera que el outsourcing le permite a la empresa asumir mayores
compromisos con los clientes debido a la capacidad y control de las tareas
complejasque la empresa contratada le ofrece?
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4.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Segtn Baena (2014) “Una encuesta es la aplicacion de un cuestionario a
un grupo representativo del universo que estamos estudiando para
detectar sobre la persona o la comunidad todos los elementos que nos
permitan conocer de ella desde sus origenes hasta el momento actual.
Las guias pueden llegar a contener mas de 100 preguntas o indicadores”.
(p.101)

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicara la técnica de
la encuesta que seré aplicada a los representantes legales o gerentes de
las MYPES en estudio.

Instrumentos

Segun Baena (2014) “un cuestionario es el instrumento fundamental de
las técnicas de interrogacion, hay elementos que debemos considerar en
la elaboracion de las preguntas, tanto a su clase como la manera de

redactarlas y de colocarlas en el cuestionario”. (p.101)

Plan de analisis

Segun Nifio, (2011) “El plan de anélisis da cuentade los criterios que se
aplicaran, por ejemplo, si se utilizardn numeros, tablas, graficas,

etcétera. En cuanto el informe, anotar cuando y cdmo se presentard”.

(p.80)

En el plan de analisis de los datos recolectados de dichos estudios de
investigacion se analizaron haciendo uso de la estadisticadescriptica, la
estadistica descriptiva permite organizar y presenté un conjunto de datos
de manera que describan en forma precisa las variables analizadas. Para
poder obtener la informacion se aplicd un cuestionario de 40 preguntas
aplicadas a la muestra seleccionada. Ademas, para garantizar la calidad

de los datos, por consiguiente, después de obtenida la informacion para



poder ordenarla se tuvo como soporte el programa Excel, que es parael
medio mas usado para este tipo de investigaciones. Entre los sistemas
para ordenar los datos se encuentra principalmente dos: la distribucion
de frecuencia y la representacion grafica, estos sistemas de organizacion
y descripcion de los datos permitiendo realizar un analisis de datos,
dependiente de los objetivos plateados den el trabajo de investigacion.
Luego la informacion obtenida al usar la técnica de la encuesta se
transpuso en cuadros y graficos estadisticos, en donde se detallaron e
interpretaron de los datos estadisticos. Se realizd un andlisis de
confiabilidad mediante el programa estadistico SPSS version 24,

arrojando que el instrument6 utilizado es fiable.
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46. Matriz de consistencia

POBLACION Y -
PLANTEAMIENTO DEL OBJETIVOS VARIABLE DISENO INSTRUMENTO
MUESTRA
PROBLEMA
Determinar las caracteristicas de la gestion de Poblacion: Tipo de investigacion:
2 G calidad bajo el enfoque del outsourcing en las En la presente
¢ Cuales son las ) o G . L . o ,
£ micro y pequefias y empresas del rubro E investigacion la | La investigacion sera de
caracteristicas de la gestion N comercializadores de limén del centro poblado S poblacién en estudio | tipo descriptiva.
de calidad baio el enfoaue de Cieneguillo, provincia de Sullana, Afio T estard conformada por
J g E 2017 I 12 representantes | Nivel de investigacion:
del outsourcing en las micro R (N) MY PE de Sullana, afio | El nivel de C
equefias v emoresas del A 2017. investigacion es U
Y Peq y emp L D cuantitativo E
rubro comercializadores de Describir los principios de la gestion de la E ?
limén del centro poblado de E calidad en las micro y pequefias empresas del C Muestra: Disefio: |
. i icia d S rubro comercializadores de limon del centro A ) o
cieneguillo, provincia de ; poblado de Cieneguillo, provincia de Sullana, L La muestra para la|Para desarrollar el N
Sullana, Afio 2017? Ao 2017 : presente investigacion : A
E _ __ : 2 estara conformada por presente  trabajo  de R
c | ldentificar las principales ventajas que se b 12 representantes | investigacion se I
| obtienen al aplicar los principios de gestion de MY PE o o o)
calidad en las micro y pequefias empresas del Y utilizara un disefio No
F rubro comerc?alizadpres de I_im(_')n del centro experimental
I poblado de Cieneguillo, provincia de Sullana, O
c | Afio 2017 J
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Describir los conocimientos que se tienen
respecto al outsourcing en las micro y
pequefias empresas del rubro
comercializadores delimén del centro poblado
de Cieneguillo, provincia de Sullana, Afio
2017

Determinar los principales beneficios del
outsourcing en las micro y pequefias empresas
del rubro comercializadores de limén del
centro poblado de Cieneguillo, provincia de
Sullana, Afio 2017

OHZ—0OCOow
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4.7.  Principios éticos

Los principios éticos pueden ser vistos como los criterios de decision
fundamentales que los miembros de una comunidad cientifica o
profesional han de considerar en sus deliberaciones sobre lo que si 0 no
se debe hacer en cada unade las situaciones que enfrenta en su quehacer

profesional. Amaya, Berrio Acosta, & Herrera, (2015)

El trabajo se realiz6 bajo los siguientes principios éticos. Y asi realizar
un trabajo con responsabilidad y honestidad yaque estos nos permitiran

tener un orden dentro de cualquier problema social estos principios son:

Veracidad: la informacion recogida se basa de un principio de respeto

por la autonomia de los autores tomando solo datos veraces sin alterar

la informacion.

Integridad: Consistencia entre los valores que se predican, métodos,
expectativas y resultados realmente alcanzados con las intervenciones
profesionales y cumplimiento con los estandares de calidad conforme a

las normas académicas establecidas.

Confidencialidad: Este principio indica que se debe proteger la prioridad
de la informacion por la que se garantiza la suma confidencialidad, es

que esta accesible a Unicamente personas especializadas.

Consentimiento Informado y expreso: En toda investigacion se debe
contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y
especifica: mediante la cual las personas como sujetos investigadores o
titular de los datos consienten el uso de la informacion para los fines

especificados establecidos en el proyecto.
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V. RESULTADOS
Tabla 01
Periddicamente
Considera necesario evaluar y actualizar periddicamente los gustos y necesidades
de sus clientes a través de pequefias encuestas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 3 25,0 25,0 25,0
muy en desacuerdo 3 25,0 25,0 50,0
Indiferente 2 16,7 16,7 66,7
Desacuerdo 2 16,7 16,7 83,3
Acuerdo 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 01: En el grafico de barras considera necesario evaluar y actualizar

periédicamente los gustos y necesidades de sus clientes a través de pequefias
encuestas

Interpretacion: En latabla 01 se observa el resultado que el 25% de los representantes
encuestados esta muy de acuerdo en que se considere necesario evaluar y actualizar
periédicamente los gustos y necesidades de sus clientes a través de pequefias

encuestas.
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Tabla 02

Clientes

Califica de positivo el proponer a sus clientes alternativas de solucion para sus
necesidades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 4 33,3 33,3 33,3
muy en desacuerdo 2 16,7 16,7 50,0
indiferente 2 16,7 16,7 66,7
desacuerdo 2 16,7 16,7 83,3
acuerdo 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 02: En el gréfico de barras califica de positivo el proponer a sus clientes

alternativas de solucion para sus necesidades.
Interpretacion: En la tabla 02 se observa el resultado que el 33,3% de los
representantes encuestados esta muy de acuerdo en que se califique de positivo

proponer a sus clientes alternativas de solucion para sus necesidades.
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Tabla 03
Organizacion
La méxima autoridad de la empresa actia como guia de la organizacion y no solo
se limita a dar ordenes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 5 41,7 41,7 41,7
muy en desacuerdo 2 16,7 16,7 58,3
Indiferente 2 16,7 16,7 75,0
Desacuerdo 2 16,7 16,7 91,7
Acuerdo 1 8,3 8,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 03: En el gréfico 03 la méxima autoridad de la empresa actiia como guia de la

organizacion y no solo se limita a dar érdenes.
Interpretacion: En la tabla 03 se observa que el 41,7% de los representantes
encuestados respondieron que estd muy de acuerdo que la maxima autoridad de la

empresa actla como guia de la organizacion y no solo se limita a dar 6rdenes.
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Tabla 04
Lider

Observa que la persona lider cumple con encaminar al personal hacia los objetivos

de la empresa

Frecuencia  Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje
acumulado

Vélido muy de acuerdo 3
muy en desacuerdo 3
indiferente 3
desacuerdo 2
acuerdo 1

Total 12

25,0
50,0
75,0
91,7
100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente

Figura 04: En el gréafico de barras observa que la persona lider cumple con encaminar

al personal hacia los objetivos de la empresa.

Interpretacion: En la tabla 04 se observa que el 25% de los representantes
encuestados respondieron que estd muy de acuerdo en observar que la persona lider

cumple con encaminar al personal hacia los objetivos de la empresa.
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Tabla 05
Personal

Esta de acuerdo en que el personal debe ser tomado en cuenta en las decisiones de

la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido muy de acuerdo 6 50,0 50,0 50,0
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 58,3
Indiferente 2 16,7 16,7 75,0
Desacuerdo 1 8,3 8,3 83,3
Acuerdo 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a todos los representantes.

G
50,00%

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 05: En el grafico de barras esta de acuerdo en que el personal debe ser tomado
en cuenta en las decisiones de la empresa

Interpretacion: En la tabla 05 se observa que el 50% de los representantes
encuestados respondieron que estdn muy de acuerdo en que el personal debe ser

tomado en cuenta en las decisiones de la empresa.
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Tabla 06
Procesos

Percibe que se identifican de manera clara los procesos a los que esta sometido el
producto que ofrece la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido muy de acuerdo 5 41,7 41,7 41,7
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 50,0
indiferente 2 16,7 16,7 66,7
desacuerdo 1 8,3 8,3 75,0
acuerdo 3 25,0 25,0 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a todos los representantes

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 06: En el grafico de barras percibe que se identifican de manera clara los
procesos a los que esta sometido el producto que ofrece la empresa.

Interpretacion: En la tabla 06 se observa que el 41,7% de los representantes
encuestados respondieron que estan muy de acuerdo en que percibe que se identifican

demanera clara los procesos a los que esta sometido el producto que ofrece la empresa.
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Tabla 07
Procesos

En la empresa se entiende que todos los procesos desarrollados son parte de un
sistema que busca el mismo fin

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido muy de acuerdo 4 33,3 33,3 33,3
muy en desacuerdo 2 16,7 16,7 50,0
Indiferente 2 16,7 16,7 66,7
Desacuerdo 1 8,3 8,3 75,0
Acuerdo 3 25,0 25,0 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

muy de acuerdo  muy en desacuerdo incliferente desacuerdo acuerdo

Figura 07: En el gréfico de barras en la empresa se entiende que todos los procesos
desarrollados son parte de un sistema que busca el mismo fin.

Interpretacion: En la tabla 07 se observa que el 33,3% de los representantes
encuestados respondieron que estan muy de acuerdo que la empresa se entiende que

todos los procesos desarrollados son parte de un sistema que busca el mismo fin.
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Tabla 08
PCDA
Considera que la empresa deberia aplicar el ciclo PCDA (planificar, desarrollar,
controlar, actuar) del Dr. Deming, como parte del proceso de mejora

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 6 50,0 50,0 50,0
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 58,3
Indiferente 2 16,7 16,7 75,0
Desacuerdo 1 8,3 8,3 83,3
Acuerdo 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a todos los representantes.

G
20,00%

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 08: En el grafico considera que la empresa deberia aplicar el ciclo pcda
(planificar, desarrollar, controlar, actuar) del dr. deming, como parte del proceso de
mejora.

Interpretacion: En la tabla 08 se observa que el 50% de los representantes
encuestados respondieron que estan muy de acuerdo que la empresa deberia aplicar

el ciclo PDCA (planificar, desarrollar, controla, actuar) del Dr. Deming, como parte

del proceso de mejora.
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Tabla 09
Solicitar
Crees que es necesario solicitar informes de forma periddica a cada una de las

areas de la empresa para evaluar la toma de decisiones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 6 50,0 50,0 50,0
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 58,3
indiferente 2 16,7 16,7 75,0
desacuerdo 1 8,3 8,3 83,3
acuerdo 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a todos los representantes.

G
50 ,00%

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo
Figura 09: En el gréafico crees que es necesario solicitar informes de forma periddica

a cadauna de las areas de la empresa para evaluar la toma de decisiones
Interpretacion: En la tabla 09 se observa que el 50% de los representantes
encuestados respondieron que estdn muy de acuerdo en que es necesario solicitar
informes de forma periddica a cada una de las areas de la empresa para evaluar la

toma de decisiones.

84



Tabla 10
Estratégicas
La empresa deberia desarrollar alianzas estratégicas con sus proveedores para ser
mas competitivos en el mercado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 6 50,0 50,0 50,0
muy en desacuerdo 2 16,7 16,7 66,7
Indiferente 1 8,3 8,3 75,0
Desacuerdo 1 8,3 8,3 83,3
Acuerdo 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes

G
20,00%

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 10: En el grafico laempresa la empresa deberia desarrollar alianzas estratégicas
con sus proveedores para ser mas competitivos en el mercado

Interpretacion: En la tabla 10 se observa que el 50% de los representantes
encuestados respondieron que estan muy de acuerdo en que la empresa deberia
desarrollar alianzas estratégicas con sus proveedores para ser mas competitivos en el

mercado.
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Tabla 11
Calidad
Cuando los clientes comentan respecto a la buena calidad del producto es sefial de
una buena gestion de calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 8 66,7 66,7 66,7
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 75,0
Indiferente 1 8,3 8,3 83,3
desacuerdo 1 8,3 8,3 91,7
Acuerdo 1 8,3 8,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

muy de acuerdo  muy en desacuerdo inciferente desacuerdo acuerdao
Figura 11: En el gréafico cuando los clientes comentan respecto a la buena calidad del

producto es sefial de una buena gestion de calidad
Interpretacion: En la tabla 11 se observa que el 66,7% de los representantes
encuestados estan muy de acuerdo que cuando los clientes comentan respecto a la

buena calidad del producto es sefial de una buena gestion de calidad.
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Tabla 12
Autoridad
Considera que la maxima autoridad en la empresa debe mostrarse antes que jefe

como un lider para que el personal actte sin miedos en el desarrollo de sus

actividades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje véalido acumulado
Valido muy de acuerdo 7 58,3 58,3 58,3
muy en desacuerdo 2 16,7 16,7 75,0
indiferente 1 8,3 8,3 83,3
desacuerdo 1 8,3 8,3 91,7
acuerdo 1 8,3 8,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a todos los representantes.

muy de acuerdo muy en desacuerdo incliferente desacuerdo acuerdo

Figura 12: En el grafico considera que la maxima autoridad en la empresa debe
mostrarse antes que jefe como un lider para que el personal actle sin miedos en el
desarrollo de sus actividades.

Interpretacion: En la tabla 12 se observa que el 58,3% de los representantes

encuestados estd muy de acuerdo que consideraque la méxima autoridad en la empresa
debe mostrarse antes que jefe como un lider para que el personal actle sin miedos en el

desarrollo de sus actividades.
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Tabla 13
Empresa
Percibe que el personal de la empresa desarrolla mejor sus actividades cuando se

le ofrece alguin incentivo como recompensa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 6 50,0 50,0 50,0
muy en desacuerdo 2 16,7 16,7 66,7
indiferente 1 8,3 8,3 75,0
desacuerdo 1 8,3 8,3 83,3
acuerdo 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a todos los representantes.

G
20,00%

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 13: En el gréafico percibe que el personal de la empresa desarrolla mejor sus
actividades cuando se le ofrece algin incentivo como recompensa.

Interpretacion: En la tabla 13 se observa que el 50% de los representantes
encuestados esta muy de acuerdo que percibe que el personal de la empresa
desarrolla mejor sus actividades cuando se le ofrece algin incentivo como

recompensa.
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Tabla 14
Personal
Involucrar al personal en las decisiones de la empresa le permite crear un

ambiente en armonia y sana convivencia dentro de la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido muy de acuerdo 7 58,3 58,3 58,3
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 66,7
indiferente 1 8,3 8,3 75,0
desacuerdo 1 8,3 8,3 83,3
acuerdo 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 14: En el gréfico involucrar al personal en las decisiones de la empresa le
permite crear un ambiente en armonia y sana convivencia dentro de la empresa.

Interpretacion: En la tabla 14 se observa que el 58,3% de los representantes
encuestados esta muy de acuerdo que involucrar al personal en las decisiones de la
empresa les permite crear un ambiente en armonia y sana convivencia dentro de la

empresa.
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Tabla 15
Ofrece
El producto que ofrece la empresa estd sometido a una serie de procesos que le

permite asegurar su calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 6 50,0 50,0 50,0
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 58,3
indiferente 1 8,3 8,3 66,7
desacuerdo 1 8,3 8,3 75,0
acuerdo 3 25,0 25,0 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes

5]
S0,00%

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 15: En el gréfico el producto que ofrece la empresa estd sometido a una serie
de procesos que le permite asegurar su calidad.
Interpretacion: En la tabla 15 se observa que el 50% de los representantes

encuestados esta muy de acuerdo que el producto que ofrece la empresa esta

sometido a una serie de procesos que le permite asegurar su calidad.
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Tabla 16
Aplicando
Considera que aplicando el ciclo PCDA (Planificar, desarrollar, controlar y
actuar) le asegura la calidad del producto que ofrece la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido muy de acuerdo 6 50,0 50,0 50,0
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 58,3
indiferente 1 8,3 8,3 66,7
desacuerdo 2 16,7 16,7 83,3
acuerdo 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

&
50,00%:

muy de acuerdo muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 16: En el grafico considera que aplicando el ciclo PDCA (planificar, desarrollar,
controlar y actuar) le asegura la calidad del producto que ofrece la empresa
Interpretacion: En la tabla 16 se observa que el 50% de los representantes
encuestados esta muy de acuerdo en considerar que aplicando el ciclo PCDA
(planificar, desarrollar, controlar y actuar) le asegura la calidad del producto que

ofrece la empresa.
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Tabla 17
Empresa
Los informes realizados por las diferentes areas de la empresa influyen en la

rotacion o despido del personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 6 50,0 50,0 50,0
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 58,3
indiferente 1 8,3 8,3 66,7
desacuerdo 1 8,3 8,3 75,0
acuerdo 3 25,0 25,0 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

G
50,00%

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 17: En el gréafico los informes realizados por las diferentes areas de la empresa
influyen en la rotacién o despido del personal

Interpretacion: En la tabla 17 se observa que el 50% de los representantes
encuestados estd muy de acuerdo en que los informes realizados por las diferentes

areas de la empresa influyen en la rotacion o despido del personal.
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Tabla 18
Economica
Considera que la empresa debe comunicar su situacion econémica y financiera

para establecer mejoras

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 6 50,0 50,0 50,0
muy en desacuerdo 2 16,7 16,7 66,7
indiferente 1 8,3 8,3 75,0
desacuerdo 1 8,3 8,3 83,3
acuerdo 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a todos los representantes

G
20,00%

muy de acuerdo muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 18: En el grafico considera que la empresa debe comunicar su situacion
econdmica y financiera para establecer mejoras.

Interpretacion: En la tabla 18 se observa que el 50% de los representantes encuestados
estd muy de acuerdo en considerar que la empresa debe comunicar su situacion

econdmica y financiera para establecer mejoras.
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Tabla 19
Beneficio
Tener alianzas con los proveedores le permite acceder a alguin beneficio que

signifigue menor costo para la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido muy de acuerdo 4 33,3 33,3 33,3
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 41,7
indiferente 4 33,3 33,3 75,0
desacuerdo 1 8,3 8,3 83,3
acuerdo 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 19: En el gréafico tener alianzas con los proveedores le permite acceder a algin
beneficio que signifique menor costo para la empresa.
Interpretacion: En la tabla 19 se observa que el 33,3% de los representantes

encuestados esta muy de acuerdo en tener alianzas con los proveedores le permite

acceder a algun beneficio que signifiqgue menor costo para la empresa.

94



Tabla 20
Alianza

Esta de acuerdo que se firmen alianzas con pocas empresas para ser clientes

exclusivos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido muy de acuerdo 4 33,3 33,3 33,3
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 41,7
Indiferente 1 8,3 8,3 50,0
Desacuerdo 1 8,3 8,3 58,3
Acuerdo 5 41,7 41,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indifererte desacuerdo acuerdo

Figura 20: En el grafico esta de acuerdo que se firmen alianzas con pocas empresas

para ser clientes exclusivos
Interpretacion: En la tabla 20 se observa que el 41,7% de los representantes
encuestados estd de acuerdo que se firmen alianzas con pocas empresas para ser

clientes exclusivos
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Tabla 21
Funcionamiento

Tiene claro el funcionamiento del contrato del outsourcing

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 4 33,3 33,3 33,3
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 41,7
indiferente 1 8,3 8,3 50,0
desacuerdo 1 8,3 8,3 58,3
acuerdo 5 41,7 41,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los representantes

muy de acuerdo muy en desacuerdo incliferente desacuerdo acuerdo

Figura 21: En el gréfico tiene claro el funcionamiento del contrato del outsourcing
Interpretacion: En la tabla 21 se observa que el 41,7% de los representantes
encuestados esta de acuerdo en que tiene claro el funcionamiento del contrato del

outsourcing.
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Tabla 22

Complejo
Considera de complejo el llevar a cabo un contrato de outsourcing
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 4 33,3 33,3 33,3
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 41,7
indiferente 2 16,7 16,7 58,3
desacuerdo 1 8,3 8,3 66,7
acuerdo 4 33,3 33,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a todos los representantes.

muy de acuercdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 22: En el gréfico considera de complejo el llevar a cabo un contrato de

outsourcing.
Interpretacion: En la tabla 22 se observa que el 33,3% de los representantes
encuestados estd muy de acuerdo en que se considerar de complejo el llevar a cabo

un contrato de outsourcing.
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Tabla 23
Periodo
Es importante conocer el periodo maximo que puede durar un contrato de

outsourcing

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido muy de acuerdo 7 58,3 58,3 58,3
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 66,7
Indiferente 1 8,3 8,3 75,0
Desacuerdo 1 8,3 8,3 83,3
Acuerdo 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 23: En el grafico es importante conocer el periodo maximo que puede durarun
contrato de outsourcing.

Interpretacion: En la tabla 23 se observa que el 58,3% de los representantes
encuestados estdn muy de acuerdo que es importante conocer el periodo maximo que

puede durar un contrato de outsourcing.
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Tabla 24
Elementos

Le parece facil de identificar los elementos que intervienen en un contrato de
outsourcing

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido muy de acuerdo 4 33,3 33,3 33,3
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 41,7
indiferente 1 8,3 8,3 50,0
desacuerdo 1 8,3 8,3 58,3
acuerdo 5 41,7 41,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indifererte desacuerdo acuerdo

Figura 24: En el gréfico le parece facil de identificar los elementos que intervienen
en un contrato de outsourcing

Interpretacion: En la tabla 24 se observa que el 41,7% de los representantes
encuestados estan de acuerdo que les parece facil de identificar los elementos que

intervienen en un contrato de outsourcing.
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Tabla 25

Proveedor
Es consciente que el proveedor mediante contrato outsourcing asume los riesgos

que podrian traer consigo los servicios prestados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido muy de acuerdo 5 41,7 41,7 41,7
muy en desacuerdo 2 16,7 16,7 58,3
indiferente 2 16,7 16,7 75,0
desacuerdo 1 8,3 8,3 83,3
acuerdo 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 25: Enel grafico es consciente que el proveedor mediante contrato outsourcing
asume los riesgos que podrian traer consigo los servicios prestados.

Interpretacion: En la tabla 25 se observa que el 41,7% de los representantes
encuestados estdn muy de acuerdo que es consciente que el proveedor mediante
contrato outsourcing asume los riesgos que podrian traer consigo los servicios

prestados.
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Tabla 26
Disminuye

Esta de acuerdo con que el contrato outsourcing le disminuye costos a la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 7 58,3 58,3 58,3
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 66,7
indiferente 1 8,3 8,3 75,0
desacuerdo 1 8,3 8,3 83,3
acuerdo 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 26: En el grafico esta de acuerdo con que el contrato outsourcing le disminuye

costos a la empresa.
Interpretacion: En la tabla 26 se observa que el 58,3% de los representantes

encuestados estan muy de acuerdo con que el contrato outsourcing le disminuye

costos a la empresa.
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Tabla 27
Ventajas
Considera importante conocer las ventajas que trae consigo la firma del contrato

outsourcing

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 5 41,7 41,7 41,7
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 50,0
indiferente 2 16,7 16,7 66,7
desacuerdo 1 8,3 8,3 75,0
acuerdo 3 25,0 25,0 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indifererte desacuerdo acuerdo

Figura 27: En el gréafico considera importante conocer las ventajas que trae consigo la

firma del contrato outsourcing
Interpretacion: En la tabla 27 se observa que el 41,7% de los representantes
encuestados estan muy de acuerdo en considerar importante conocer las ventajas que

trae consigo la firma del contrato outsourcing.
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Tabla 28

Desventajas
Considera importante conocer las desventajas que tiene consigo la firma del

contrato outsourcing

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido muy de acuerdo 5 41,7 41,7 41,7
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 50,0
indiferente 2 16,7 16,7 66,7
desacuerdo 1 8,3 8,3 75,0
acuerdo 3 25,0 25,0 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 28: En el grafico considera importante conocer las desventajas que tiene
consigo la firma del contrato outsourcing.

Interpretacion: En la tabla 28 se observa que el 41,7% de los representantes
encuestados estan muy de acuerdo en considerar las desventajas que tiene consigo la

firma del contrato outsourcing.
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Tabla 29

Manejo
Considera que el manejo inapropiado de nuevas tecnologias por personal de su

empresa podria traerle costos innecesarios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 6 50,0 50,0 50,0
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 58,3
Indiferente 2 16,7 16,7 75,0
Desacuerdo 1 8,3 8,3 83,3
Acuerdo 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

G
50,00%

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 29: En el grafico consideras que el manejo inapropiado de nuevas tecnologias

por personal de su empresa podria traerle costos innecesarios.
Interpretacion: En la tabla 29 se observa que el 50% de los representantes encuestados
estan muy de acuerdo en considerar que el manejo inapropiado de nuevas tecnologias

por personal de su empresa podria traerle costos innecesarios.
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Tabla 30
Reducir
Determina que es posible reducir costos mediante un mejor servicio y operatividad

de parte del proveedor outsourcing

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido muy de acuerdo 5 41,7 41,7 41,7
muy en desacuerdo 2 16,7 16,7 58,3
indiferente 1 8,3 8,3 66,7
desacuerdo 2 16,7 16,7 83,3
acuerdo 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a todos los representantes

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 30: En el gréafico determina que es posible reducir costos mediante un mejor
servicio y operatividad de parte del proveedor outsourcing.

Interpretacion: En la tabla 30 se observa que el 41,7% de los representantes
encuestados estan muy de acuerdo en determinar que es posible reducir costos
mediante un mejor servicio y operatividad de parte del proveedor outsourcing.
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Tabla 31
Costos

Al contratar mediante outsourcing se le hace mas facil identificar los costos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido muy de acuerdo 3 25,0 25,0 25,0
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 33,3
indiferente 1 8,3 8,3 41,7
desacuerdo 2 16,7 16,7 58,3
acuerdo 5 41,7 41,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a todos los representantes.

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 31: En el gréafico al contratar mediante outsourcing se le hace mas facil
identificar los costos.

Interpretacion: En la tabla 31se observa que el 41,7 % de los representantes
encuestados estan de acuerdo al contratar mediante outsourcing se le hace méas fécil

identificar los costos.
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Tabla 32
Prestamos
Mediante el outsourcing se evita la empresa de solicitar préstamos a entidades

financieras para la compra de activos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido muy de acuerdo 4 33,3 33,3 33,3
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 41,7
indiferente 1 8,3 8,3 50,0
desacuerdo 1 8,3 8,3 58,3
acuerdo 5 41,7 41,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a todos los representantes

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 32: En el grafico mediante el outsourcing se evita la empresa de solicitar
préstamos a entidades financieras para la compra de activos.

Interpretacion: En la tabla 32 se observa que el 41,7% de los representantes
encuestados estan de acuerdo que mediante el outsourcing se evita la empresa de

solicitar préstamos a entidades financieras para la compra de activos.
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Tabla 33

Equipar
Califica de positivo el outsourcing porque su empresa evita invertir en equipar a

un almacén u otro ambiente necesario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido muy de acuerdo 4 33,3 33,3 33,3
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 41,7
indiferente 1 8,3 8,3 50,0
desacuerdo 1 8,3 8,3 58,3
acuerdo 5 41,7 41,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de la empresa

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 33: En el grafico califica de positivo el outsourcing porque su empresa evita

invertir en equipar a un almacén u otro ambiente necesario.
Interpretacion: En la tabla 33 se observa que el 41,7% de los representantes
encuestados estan deacuerdo en calificar de positivo el outsourcing porque su empresa

evita invertir en equipar a un almacén u otro ambiente necesario.
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Tabla 34

Experiencia
Considera que la experiencia, y habilidades de otra empresa especializada exime a

su empresa de los riesgos que pudieran suscitar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido muy de acuerdo 4 33,3 33,3 33,3
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 41,7
indiferente 1 8,3 8,3 50,0
desacuerdo 2 16,7 16,7 66,7
acuerdo 4 33,3 33,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

muy de acuerco  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 34: En el grafico considera que la experiencia y habilidades de otra empresa
especializada exime a su empresa de los riesgos que pudieran suscitar.

Interpretacion: En la tabla 34 se observa que el 33% de los representantes encuestados
estd muy acuerdo en considerar que la experiencia y habilidades de otra persona

especializada exime a su empresa de los riesgos que pudieran suscitar.
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Tabla 35

Subcontratar
Cree que al subcontratar a otra empresa le permite mejorar ante los clientes la

imagen de su empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido muy de acuerdo 3 25,0 25,0 25,0
muy en desacuerdo 2 16,7 16,7 41,7
indiferente 1 8,3 8,3 50,0
desacuerdo 1 8,3 8,3 58,3
acuerdo 5 41,7 41,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 35: En el grafico cree que al subcontratar a otra empresa le permite mejorar

ante los clientes de la imagen de su empresa.
Interpretacion: En la tabla 35 se observa que el 41,7% de los representantes
encuestados estan de acuerdo en creer que al subcontratar a empresa le permite

mejorar ante los clientes de la imagen de su empresa.
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Tabla 36

Fracasa
Es consciente que si la empresa subcontratada fracasa podria dafiar su imagen

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido muy de acuerdo 4 33,3 33,3 33,3
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 41,7
indiferente 1 8,3 8,3 50,0
desacuerdo 1 8,3 8,3 58,3
acuerdo 5 41,7 41,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 36: En el grafico Es consciente que si la empresa sub contratada fracasa podria
dafiar su imagen.

Interpretacion: En la tabla 36 se observa que el 41,7% de los representantes
encuestados estan de acuerdo que son conscientes que si la empresa sub contratada

fracasa podria dafiar su imagen.
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Tabla 37
Contrato

Percibe que con el contrato del outsourcing la empresa podra atender a mas
clientes y esto redundara en el nivel de sus ventas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido muy de acuerdo 3 25,0 25,0 25,0
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 33,3
indiferente 1 8,3 8,3 41,7
desacuerdo 1 8,3 8,3 50,0
acuerdo 6 50,0 50,0 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes

G
50,00%

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 37: En el gréafico Percibe que con el contrato del outsourcing la empresa podra

atendera mas clientes y esto redundara en el nivel de sus ventas.
Interpretacion: En la tabla 37 se observa que el 50% de los representantes de la
encuesta estan de acuerdo en que se percibe que con el contrato del outsourcing la

empresa podra atender a mas clientes y esto redundaraen el nivel de sus ventas
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Tabla 38
Servicios

Al contratar los servicios de una empresa especializada le ayuda a mejorar ciertas
actividades en las que su organizacion no es tan competitiva

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido muy de acuerdo 3 25,0 25,0 25,0
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 33,3
indiferente 1 8,3 8,3 41,7
desacuerdo 2 16,7 16,7 58,3
acuerdo 5 41,7 41,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes

muy de acuercdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerclo

Figura 38: En el gréfico al contratar los servicios de una empresa especializada le
ayudaa mejorar ciertas actividades en las que su organizacion no es tan competitiva.
Interpretacién: En la tabla 38 se observa que el 41,7% de los representantes
encuestados estan de acuerdo al contratar los servicios de una empresa especializada
le ayuda a mejorar ciertas actividades en las que su organizaciébn no es tan

competitiva.
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Tabla 39
Asesoria

La empresa deberia pedir asesoria de parte de la empresa subcontratada para
especializarse en diversas actividades

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido muy de acuerdo 4 33,3 33,3 33,3
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 41,7
indiferente 2 16,7 16,7 58,3
desacuerdo 1 8,3 8,3 66,7
acuerdo 4 33,3 33,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

muy de acuerdo  muy en desacuerdo indiferente desacuerdo acuerdo

Figura 39: En el grafico laempresa deberia pedir asesoria de parte de la empresa sub
contratada para especializarse en diversas actividades.

Interpretaciéon: En la tabla 39 se observa que el 33,3% de los representantes
encuestados estan muy de acuerdo con que la empresa deberia pedir asesoria de parte

de la empresa sub contratada para especializarse en diversas actividades.
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Tabla 40

Compromisos
Considera que el outsourcing le permite a la empresa asumir mayores

compromisos con los clientes debido a la capacidad que la empresa contratada le

ofrece

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido muy de acuerdo 3 25,0 25,0 25,0
muy en desacuerdo 1 8,3 8,3 33,3
indiferente 1 8,3 8,3 41,7
desacuerdo 1 8,3 8,3 50,0
acuerdo 6 50,0 50,0 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes.

5]
S0 00%

muy de acuercdo  muy en desacuerclo indiferente desacuerdo acuerclo

Figura 40: En el grafico considera que el outsourcing le permite a la empresa asumir
mayores compromisos con los clientes debido a la capacidad y control de las tareas
complejas que la empresa contratada le ofrece

Interpretacion: En la tabla 40 se observa que el 50% de los representantes encuestados
estan de acuerdo en considerar que el outsourcing le permite a la empresa asumir
mayores compromisos con los clientes debido a la capacidad y control de las tareas

complejas que la empresa contratada le ofrece.

115



VI.

ANALISISDERESULTADOS:
Gestion de calidad

Tabla 01 se observa que el 25% de los representantes encuestados esta
muy de acuerdo en que se considere necesario evaluar y actualizar
periddicamente los gustos y necesidades de sus clientes a través de
pequefias encuestas. Este resultado coincide con Ramirez Melo &
Sanchez Herreo, (2016) utilizan modelos de sus productos al gusto y

preferencia de sus clientes; y la evaluacion del nivel de satisfaccion

Tabla 02 se observa que 33,3% de los representantes encuestados esta
muy de acuerdo en que se califique de positivo proponer a sus clientes
alternativas de solucion para sus necesidades. Este resultado coincide
con Barco (2017) afirman que la gestion decalidad contribuye a mejorar

el rendimiento de la empresa.

Tabla 03 se observa que el 41,7% de los representantes encuestados
respondieron que estd muy de acuerdo que la méxima autoridad de la
empresa actla como guia de la organizacion y no solo se limita a dar
6rdenes. Este resultado coincide con Angeles (2016) quien concluye que

las guias son muy importantes en una organizacion.

Tabla 04 se observa que el 25% de los representantes encuestados
respondieron que esta muy de acuerdo que observa que la persona lider
cumple con encaminar al personal hacia los objetivos de laempresa. Este
resultado coincide con Angeles (2016) percibe que aplicar la gestion de

calidad ayudaa lograr objetivos.

Tabla 05 se observa que el 50% de los representantes encuestados
respondieron que estan muy de acuerdo en que el personal debe ser
tomado en cuenta en las decisiones de la empresa. Este resultado
coincide con De La Cruz (2016) quien concluye que las decisiones son

muy importantes para la empresa.
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Tabla 06 se observa que el 41,7% de los representantes encuestados
respondieron que estdn muy de acuerdo en que percibe que se identifican
de manera clara los procesos a los que esta sometido el producto que
ofrece la empresa. Este resultado coincide con Ugarte (2016) quien
concluye que es importante que unaempresa cuide no solo la calidad del

producto y del proceso.

Tabla 07 se observa que el 33,3% de los representantes encuestados
respondieron que estan muy de acuerdo que laempresa se entiende que
todos los procesos desarrollados son parte de un sistema que busca el
mismo fin. Este resultado coincide con Ugarte (2016) quien concluye
que es importante que una empresa cuide no solo la calidad delproducto

y del proceso.

Tabla 08 se observa que el 50% de los representantes encuestados
respondieron que estdn muy de acuerdo que la empresa deberia aplicar
el ciclo PDCA (planificar, desarrollar, controla, actuar) del Dr. Deming,
como parte del proceso de mejora. Este resultado coincide con More
(2017) quien concluye que los procesos ayudan para llevar

eficientemente a la organizacion.

Tabla 09 se observa que el 50% de los representantes encuestados
respondieron que estdn muy de acuerdo en que es necesario solicitar
informes de forma periddica a cada una de las areas de la empresa para
evaluar la toma de decisiones. Este resultado coincide con Montero
(2017) quien concluye que los informes ayudan a las areas de la empresa

para la toma de decisiones.

Tabla 10 se observa que el 50% de los representantes encuestados
respondieron que estdn muy de acuerdo en que la empresa deberia
desarrollar alianzas estratégicas con sus proveedores para ser mas

competitivos en el mercado. Este resultado coincide con Farfan (2015)
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quien concluye que las estrategias ayudan a la organizacion para ser mas

competitivos.

Tabla 11 se observa que el 66,7% de los representantes encuestados
estdn muy de acuerdo que cuando los clientes comentan respecto a la
buena calidad del producto es sefial de una buena gestion de calidad.
Este resultado coincide con Diaz Mora (2016) quien concluye como una
estrategia productiva dirigida a incrementar la eficiencia productiva y la

competitividad.

Tabla 12 se observa que el 58,3% de los representantes encuestados esta
muy de acuerdo que considera que la maxima autoridad en la empresa
debe mostrarse antes que jefe como un lider para que el personal actie
sin miedos en el desarrollo de sus actividades. Este resultado coincide
con Cedefio "Pérez & Paucar Narvaez (2016) quien concluye que el

liderazgo ayuda ser mas eficientes y eficaces.

Tabla 13 el 50% de los representantes encuestados estd muy deacuerdo
que percibe que el personal de la empresa desarrolla mejor sus
actividades cuando se le ofrece algun incentivo como recompensa. Este
resultado coincide con Torres (2018) quien concluye que la empresa

desarrolla sus actividades cuando se le ofrece un incentivo.

Tabla 14 se observa que el 58,3% de los representantes encuestados esta
muy de acuerdo que involucrar al personal en las decisiones de la
empresa les permite crear un ambiente en armonia y sana convivencia
dentro de la empresa. Este resultado coincide con Farfan (2015) quien

concluye que las decisiones permiten crear un ambiente laboral estable.

Tabla 15 se observa que el 50% de los representantes encuestados esta
muy de acuerdo que el producto que ofrece la empresa esta sometido a
una serie de procesos que le permite asegurar su calidad. Este resultado
coincide con Diaz Mora (2016) quien concluye que los procesos

aseguran un mejor producto de calidad.
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Tabla 16 se observa que el 50% de los representantes encuestados esta
muy de acuerdo en considerar que aplicando el ciclo PCDA (planificar,
desarrollar, controlar y actuar) le asegura la calidad del producto que

ofrece la empresa.

Tabla 17 se observa que el 50% de los representantes encuestados esta
muy de acuerdo en que los informes realizados por las diferentes areas
de la empresa influyen en la rotacion o despido del personal. Este
resultado coincide con Cedefio "Pérez & Paucar Narvéaez (2016) quien

concluye que es importante realizar informes de la empresa.

Tabla 18 se observa que el 50% de los representantes encuestados esta
muy de acuerdo en considerar que la empresa debe comunicar su
situacion economica Yy financiera para establecer mejoras Este resultado
coincide con Torres (2018) quien concluye que la economia es lo

primordial en una organizacion.

Tabla 19 se observa que el 33,3% de los representantes encuestados esta
muy de acuerdo en tener alianzas con los proveedores le permite acceder
a algun beneficio que signifique menor costo para la empresa. Este
resultado coincide con Ugarte (2016) quien concluye que las alianzas

estratégicas ayudan a la organizacion.

Tabla 20 se observa que el 41,7% de los representantes encuestados esta
de acuerdo gue se firmen alianzas con pocas empresas para ser clientes
exclusivos. Este resultado coincide Ugarte (2016) quien concluye que

las alianzas estratégicas ayudan a la organizacion.

Outsourcing

Tabla 21 se observa que el 41,7% de los representantes encuestados esta

de acuerdo en que tiene claro el funcionamiento del contrato del
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outsourcing. Este resultado coincide con Flores (2016) quien concluye

tiene claro el funcionamiento del contrato del outsourcing

Tabla 22 se observa que el 33,3% de los representantes encuestados esta
muy de acuerdo en que se considerar de complejo el llevar a cabo un
contrato de outsourcing. Este resultado coincide con Cedano Gonzales
(2015) quien considera de complejo el llevar a cabo un contrato de

outsourcing

Tabla 23 se observa que el 58,3% de los representantes encuestados
estan muy de acuerdo que es importante conocer el periodo maximo que
puede durar un contrato de outsourcing. Este resultado coincide con
Cedano Gonzales (2015) quien concluye que es importante conocer el

periodo maximo que puede durar un contrato de outsourcing.

Tabla 24 se observa que el 41,7% de los representantes encuestados
estan de acuerdo que les parece facil de identificar los elementos que
intervienen en un contrato de outsourcing... Este resultado coincide con
Flores (2016) quien concluye que identificar los elementos que

intervienen en un contrato de outsourcing.

Tabla 25 se observa que el 41,7% de los representantes encuestados
estdn muy de acuerdo que es consciente que el proveedor mediante
contrato outsourcing asume los riesgos que podrian traer consigo los
servicios prestados. Este resultado coincide con Flores (2016) quien
concluye contrato outsourcing asume los riesgos que podrian traer

consigo los servicios prestados.

Tabla 26 se observa que el 58,3% de los representantes encuestados
estdn muy de acuerdo con que el contrato outsourcing le disminuye
costos a la empresa. Este resultado coincide con Cjuno (2016) quien

concluye outsourcing le disminuye costos a la empresa.

Tabla 27 se observa que el 41,7% de los representantes encuestados
estan muy de acuerdo en considerar importante conocer las ventajas que

trae consigo la firma del contrato outsourcing. Este resultado coincide
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con Torres (2018) quien concluye importante conocer las ventajas que

trae consigo la firma del contrato outsourcing

Tabla 28 se observa que el 41,7% de los representantes encuestados
estan muy de acuerdo en considerar las desventajas que tiene consigo la
firma del contrato outsourcing. Este resultado coincide con Cedefio

"Pérez & Paucar Narvéez (2016) quien concluye conocer las desventajas

que tiene consigo la firma del contrato outsourcing.

Tabla 29 se observa que el 50% de los representantes encuestadosestan
muy de acuerdo en considerar que el manejo inapropiado de nuevas
tecnologias por personal de su empresa podria traerle costos
innecesarios. Este resultado coincide con Farfan (2015) quien concluye

que las tecnologias ayudan a mejorar el producto.

Tabla 30 se observa que el 41,7% de los representantes encuestados
estan muy de acuerdo en determinar que es posible reducir costos
mediante un mejor servicio y operatividad de parte del proveedor
outsourcing. Este resultado coincide con Torres (2018) quien concluye

que el outsourcing se reducen los costos.

Tabla 31 se observa que el 25% de los representantes encuestadosestan
muy de acuerdo al contratar mediante outsourcing se le hace mas fécil
identificar los costos. Este resultado coincide con Torres (2018) quien

concluye outsourcing se le hace mas facil identificar los costos.

Tabla 32 se observa que el 41,7% de los representantes encuestados
estan de acuerdo que mediante el outsourcing se evita la empresa de
solicitar préstamos a entidades financieras para la compra de activos.
Este resultado coincide con Cjuno (2016) quien concluye outsourcing se

evita la empresa de solicitar préstamos a entidades financieras.

Tabla 33 se observa que el 41,7% de los representantes encuestados
estan de acuerdo en calificar de positivo el outsourcing porque su
empresa evita invertir en equipar a un almacén u otro ambiente

necesario. Este resultado coincide con Cjuno (2016) quien concluye
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outsourcing se evita la empresa de solicitar préstamos a entidades

financieras.

Tabla 34 se observa que el 33% de los representantes encuestados esta
muy acuerdo en considerar que la experiencia y habilidades de otra
persona especializada exime a su empresa de los riesgos que pudieran
suscitar. Este resultado coincide con Montero (2017) quien concluye que

el outsourcing le permite a laempresa asumir mayores cCOmpromisos.

Tabla 35 se observa que el 41,7% de los representantes encuestados
estan de acuerdo en creer que al subcontratar a empresa le permite
mejorar ante los clientes de la imagen de su empresa. Este resultado
coincide con Farfan (2015) quien concluye que las tecnologias ayudan a

mejorar el producto.

Tabla 36 se observa que el 41,7% de los representantes encuestados
estan de acuerdo que son conscientes que si la empresa sub contratada
fracasa podria dafiar su imagen. Este resultado coincide con Diaz Mora
(2016) quien concluye que la imagen de una organizacion es lo

primordial.

Tabla 37 se observa que el 50% de los representantes de la encuesta estan
de acuerdo en que se percibe que con el contrato del outsourcing la
empresa podré atender a mas clientes y esto redundara en el nivel de sus
ventas. Este resultado coincide con Cjuno (2016) quien concluye
outsourcing se evita la empresa de solicitar préstamos a entidades

financieras.

Tabla 38 se observa que el 41,7% de los representantes encuestados
estan de acuerdo al contratar los servicios de una empresa especializada
le ayuda a mejorar ciertas actividades en las que su organizacion no es
tan competitiva. Este resultado coincide con Cedefio "Pérez & Paucar
Narvéez (2016) quien concluye que la competitividad es lo importante

para poder subsistir.
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e Tabla 39 se observa que el 33,3% de los representantes encuestados
estan muy de acuerdo con que la empresa deberia pedir asesoria de parte
de laempresa sub contratada para especializarse en diversas actividades.
Este resultado no coincide con Torres (2018) que el 86% estan de

acuerdo en que se debe implementar un sistema de Gestion de Calidad.

e Tabla 40 se observa que el 50% de los representantes encuestadosestan
de acuerdo en considerar que el outsourcing le permite a la empresa
asumir mayores compromisos con los clientes debido a la capacidad y
controlde las tareas complejas que laempresa contratada le ofrece. Este
resultado coincide con More (2017) quien concluye que el outsourcing

le permite a la empresa asumir mayores compromisos.

VII.  CONCLUSIONES
7.1.Respecto al Objetivo N° 01

Después de observar los resultados de la investigacion se describio los
principios de la gestion de la gestion de calidad que el 33,3% de los
representantes encuestados esta muy de acuerdo en calificar depositivo
proponiendo a sus clientes alternativas de solucion para sus necesidades,
el 41,7% respondieron que estd muy deacuerdo que la maxima autoridad
de la empresa actie como guia de la organizacion y no solo se limite a
darordenes, el 50% respondieron que estdn muy de acuerdo que personal
debe ser tomado en cuenta en las decisiones de la empresa, el 41,7%
respondieron que estan muy de acuerdo en identificar de manera clara
los procesos a los que esta sometido el producto que ofrece la empresa,
el 33,3% respondieron que estdn muy de acuerdo que en la empresa se
entiende que todos los procesos desarrollados son parte de un sistema
que busca el mismo fin, el 50% respondieron que estan muy de acuerdo
que la empresa deberia aplicar el ciclo PDCA (planificar, desarrollar,
controla, actuar) del Dr. Deming, como parte del proceso de mejora, el
50% de los representantes encuestados respondieron que estan muy de

acuerdo en que es necesario solicitar informes de forma
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periédica a cada una de las areas de la empresa para evaluar la toma de
decisiones, el 50% de los representantes encuestados respondieron que
estan muy de acuerdo en que la empresa deberia desarrollar alianzas
estratégicas con sus proveedores para ser mas competitivos en el
mercado, buscando brindar un buen servicio donde cumplan con los
maximos estandares de calidad y asi lograr y mantener la satisfaccion de

sus clientes.

7.2. Respecto al Objetivo N° 02

Se identifico las principales ventajas de la gestion de calidad que el
66,7% de los encuestados estdn muy de acuerdo que cuando los clientes
comentan respecto a la buena calidad del productoes sefial de una buena
gestion de calidad, el 58,3% estd muy de acuerdo que la maxima
autoridad de laempresa debe mostrarse antes que jefecomo un lider para
que el personal actue sin miedos en el desarrollo de sus actividades, el
50% esta muy deacuerdo que el personal de la empresa desarrolla mejor
sus actividades cuando se le ofrece algun incentivo como recompensa,

el 58,3% esta muy deacuerdo en que involucrar al personal

124



en las decisiones de la empresa les permite crear un ambiente en armonia
y sana convivencia dentro de la empresa, el 50% esta muy de acuerdo
que el producto que ofrece la empresa estd sometido a una serie de
procesos que le permite asegurar su calidad, el 50% esta muy de acuerdo
en considerar que aplicando el ciclo PCDA (planificar, desarrollar,
controlar y actuar) le asegura la calidad del producto que ofrece la
empresa, el 50% esta muy de acuerdo en que los informes realizados por
las diferentes areas de la empresa influyen en la rotacion o despido del
personal, el 50% esta muy deacuerdo en considerar que laempresa debe
comunicar su situacién econémica y financiera para establecer mejoras
y el 41,7% de los representantes encuestados estd de acuerdo que se
firmen alianzas con pocas empresas para ser clientes exclusivos.
Cumplir con todas las expectativas que establece el cliente en todo el

proceso se encuentra orientado hacia ese objetivo.

7.3.Respecto al Objetivo N° 03
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Se describid los conocimientos que se tienen respecto al outsourcing el
41,7% de los representantes encuestados esta de acuerdo en que tiene
claro el funcionamiento del contrato del outsourcing, el 58,3% estan
muy deacuerdo que es importante conocer el periodo maximo que puede
durar un contrato de outsourcing, 41,7% estan muy de acuerdo que es
consciente que el proveedor mediante contrato outsourcing asume los
riesgos que podrian traer consigo los servicios prestados, el 58,3% estan
muy de acuerdo con que el contrato outsourcing le disminuye costos a
la empresa, el 41,7% estan muy de acuerdo en considerar importante
conocer las ventajas gque trae consigo la firma del contrato outsourcing,
el 41,7% de los representantes encuestados estdn muy de acuerdo en
considerar las desventajas que tiene consigo la firma del contrato

outsourcing.

Esto permite a las empresas ir mas alla de su crecimiento mediante la
tercerizacion de sus procesos centrales de negocio, apoyandose en
proveedores que cuentan con profesionales altamente calificados,

especializados y a un costo competitivo.

7.4.Respecto al Objetivo N° 04

Se Determin0 los principales beneficios del outsourcing, el 50% de los
encuestados estdn muy de acuerdo en considerar que el manejo
inapropiado de nuevas tecnologias por personal de su empresa podria
traerle costos innecesarios, el 41,7% estdn muy de acuerdo en
determinar que es posible reducir costos mediante un mejor servicio y
operatividad de parte del proveedor outsourcing, 41,7 % estan de
acuerdo al contratar mediante outsourcing se le hace mas facil identificar
los costos, 41,7% estan de acuerdo que mediante el outsourcing se evita
la empresa de solicitar préstamos a entidades financieras para la compra
de activos, 41,7% estan de acuerdo en calificar de positivo el
outsourcing porque su empresa evita invertir en equipar a un almacén u

otro ambiente necesario, el 41,7% estan de acuerdo en creer que al
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subcontratar aempresa le permite mejorar ante los clientes de la imagen
de su empresa, 41,7% de estan de acuerdo que son conscientes que si la
empresa sub contratada fracasa podria dafiar su imagen, el 50% de los
representantes de la encuesta estan deacuerdo en que se percibe que con
el contrato del outsourcing la empresa podra atender a mas clientes y
esto redundara en el nivel de sus ventas, el 41,7% estan de acuerdo al
contratar los servicios de una empresa especializada le ayuda a mejorar
ciertas actividades en las que su organizacién no es tan competitiva, el
50% de los representantes encuestados estan de acuerdo en considerar
que el outsourcing le permite a la empresa asumir mayores COmpromisos
con los clientes debido a la capacidad y control de las tareas complejas
que la empresa contratada le ofrece; por lo tanto, los costos de
reclutamiento y operacién se pueden minimizar en gran medida, también

es una de las principales ventajas del outsourcing.

RECOMENDACIONES

Si bien es cierto que los representantes de las empresas
comercializadoras de limon del Centro Poblado de Cieneguillo
reconocen los principios de la gestion de calidad, se recomienda seguir
en la linea de mejora permanente a través de estrategias como la del Dr.
Deming: el Ciclo PCDA (Planificar, desarrollar, controlar y actuar) para

garantizar una gestion de calidad.

Los representantes de las empresas comercializadoras de limon del
Centro Poblado de Cieneguillo reconocen los beneficios que deja la
Gestion de Calidad, por tanto, se recomienda que, para acceder a ello
apliquen en las organizaciones que representan, los principios de gestion

de calidad descritos en el primer objetivo.

Se recomienda que, para acceder a los beneficios descritos para este

objetivo respecto al Outsourcing, fortalezcan sus conocimientos através
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de capacitaciones y/o consultas a especialistas, dado a que vuestra

empresa crecer mediante la firma de este tipo de contratos.
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Determinacion del sector y rubro a estudiar.

Tema de investigacion e identificacion de las

Introduccion

Revision de la Literatura

Marco tedrico y Conceptual

Redaccion de bases teoricas

Redaccion de la metodologia

Aplicacion de cuestionario

Redaccion de resultados

Analisis de resultados

Conclusiones

Referencias bibliograficas

Anexos

Informa finalde tesis
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Anexo N° 02: Presupuesto

PRESUPUESTO
Cant. Unidad Concepto Total

01 Millar Hojas bond 25.00
Yo Doc. Lapiceros 5.00
Servicio de internet 59.00

Servicio de energia eléctrica 30.00

Impresiones 80.00

Movilidades 50.00

Gastos varios 70.00

TOTAL 314.00
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Anexo N° 03: Encuestas

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE
ENCUESTA APLICADA A REPRESENTANTES DE LASMICROY.
PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO COMERCIALIZADORAS DE
LIMON DEL CENTROPOBLADODE CIENEGUILLOENEL DISTRITO
DE SULLANA.ANO 2019,

Objetivo General: Determinar las caracteristicas de la gestién de calidad bajo el
enfoque del outsourcing en las micro y pequefias empresas delrubro comercializadoras
de limon del Centro Poblado de Cieneguillo, provincia de Sullana, afio 2019.

FICHA DE ENCUESTA

Estimados sefiores espero de su colaboracion, respondiendo con veracidad el presente
cuestionario. Agradezco por adelantado su apoyo.

Dirigido a: Representantes de .las micro y pequefias empresas del rubro
Comercializadoras de limon del Centro Poblado de Cieneguillo, provincia de Sullana,
afio 2019.

INSTRUCCIONES

Lea debidamente cada pregunta formulada, y responda marcando con aspa 0 cruz
dentro del recuadro.

Edad del Representante

18 — 25 afios ( )
26 — 35 afos ( )
36 — 45 afios ( )
46 a mas ( )
Género del Representante
Masculino ( )
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Femenino

Cargo que desempefia

Gerente ( )
Administrador ( )
Empleado ( )
Otros ( )
Escala de Preguntas:
Muy de acuerdo (MA)
Muy en desacuerdo (MD)
Indiferente (1)
En desacuerdo (ED)
De acuerdo (DA)
1 2 3 4 5
MUY DE MUY EN INDEFE EN DE
ACUERDO | DESACUERDO | RENTE | DESACUERDO | ACUERDO

GESTION DE CALIDAD

1. ¢Considera necesario
evaluar y actualizar
periddicamente los
gustos y necesidades de
sus clientes a través de
pequefias encuestas?

2. ¢Califica de positivo el
proponer a sus clientes
alternativas de solucién
para sus necesidades?

3. ¢La maxima autoridad
de la empresa actliacomo
guia de la organizacion y
no solo se limita a dar
ordenes?

4. ;Observa que la
persona lider cumple con
encaminar al personal
hacia los objetivos de la

empresa?
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5. ¢Esta de acuerdo en
que el personal debe ser
tomado en cuenta en las
decisiones de laempresa?

6. ¢Percibe que se
identifican de manera
clara los procesos a los
que estd sometido el
producto que ofrece la
empresa?

7. ¢En la empresa se
entiende que todos los
procesos  desarrollados
son parte de un sistema

que busca el mismo fin?

8. ¢Considera que la
empresa deberia aplicar
el ciclo PCDA
(planificar,  desarrollar,
controlar, actuar) del Dr.
Deming, como parte del
proceso de mejora?

9. ¢Crees que es necesario

solicitar
informes  de  forma
periddica a cada una de
las areas de la empresa
para evaluar latoma de
decisiones?

10. ¢La empresa deberia
desarrollar alianzas
estratégicas con  sus
proveedores para ser mas
competitivos en el
mercado?

11. ¢Cuando los clientes
comentan respecto a la
buena calidad  del
producto es sefial de una
buena gestion de calidad?

12. (Considera que la
maxima autoridad en la
empresa debe mostrarse
antes que jefe como un
lider para que el personal
actle sin miedos en el
desarrollo de sus
actividades?
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13. ¢Percibe que el
personal de la empresa
desarrolla  mejor  sus
actividades cuando se le
ofrece algun incentivo
COMO recompensa?

14. JInvolucrar al
personal en las decisiones
de la empresa le permite
crear un ambiente en

armonia y sana
convivencia dentro dela
empresa?

15. ¢El producto que
ofrece la empresa esta
sometido a una serie

lde procesos que le

permite  asegurar  su
calidad?

16. ¢Considera  que
aplicando el ciclo PCDA
(Planificar, desarrollar,
controlar y actuar) le
asegura la calidad del

producto que ofrece la

empresa?

17. ¢Los informes
realizados por las
diferentes areas de la
empresa influyen en la
rotacion o despido del
personal?

18. ¢Considera que la
empresa debe comunicar
su situacion econémica y
financiera para establecer
mejoras?

19. (Tener alianzas con
los  proveedores e
permite acceder a algun
beneficio que signifique
menor costo para la
empresa?

20. ¢Esté de acuerdo que
se firmen alianzas con
pocas empresas para ser
clientes exclusivos?

OUTSOURCING
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21. (Tiene claro el
funcionamiento del
contrato del outsourcing?

22. ;Considerade complejo
el llevar a cabo un contrato
de outsourcing?

23. (Es importante conocer
el periodo méaximo que
puede durar un contrato de
outsourcing?

24. ;Le parece facil de
identificar los elementos
que intervienenenun
contrato de outsourcing?

25. ¢(Es consciente que el
proveedor mediante
contrato outsourcing asume
los riesgos que podrian traer
consigo los servicios
prestados?

26. (Esta de acuerdo con
que el contrato outsourcing
le disminuye costos a la
empresa?

27. ;Consideraimportante
conocer las ventajas que
trae consigo la firma del
contrato outsourcing?

28. (Considera importante
conocer las desventajas que
tiene consigo la firma del
contrato outsourcing?

29. (Consideras que el
manejo inapropiado de
nuevas tecnologias por
personal de su empresa
podria traerle costos
innecesarios?

30. ¢Determina que es
posible reducir costos
mediante  un  mejor
servicio yoperatividad de
parte del proveedor
outsourcing?

31. Al contratar
mediante outsourcing se
le hace més fécil

identificar los costos?
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32.;Mediante el
outsourcing se evita la
empresa de solicitar
préstamos a entidades
financieras para la
compra de activos?

33. ¢Califica de positivo
el outsourcing porque su
empresa evita invertir en
equipar a un almacen u

otro ambiente necesario?

34. (Considera que la
experiencia y habilidades
de otra empresa
especializada exime a su
empresa de los riesgos
que pudieran suscitar?

35. ¢(Cree que al
subcontratar a  otra
empresa le  permite
mejorar ante los clientes
dela imagen desu
empresa?

36. ¢Es consciente que Si
la empresa sub contratada
fracasa podria dafar su
imagen?

37. ¢Percibe que con el
contrato del outsourcing la
empresa podra atender a
mas clientes y esto
redundara en el nivel de sus
ventas?

38. (Al contratar los
servicios de una empresa
especializada le ayuda a
mejorar ciertas actividades
en las que su organizacion
no es tan competitiva?

39. ¢La empresa deberia
pedir asesoriade parte de la
empresa sub contratada para
especializarse en

diversas actividades?

40. ¢Considera que el
outsourcing le permite a la
empresa asumir mayores
compromisos  con los
clientes debido a |la
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capacidad y control de las
tareas complejas que la

empresa contratada le
ofrece?
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Anexo N° 04: Documento de consentimiento informado

&
<
S

-~ O

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIASCONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
5 dejulio de 2019

Estimado Sefior/a:

La Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote apoya la practica de obtener el consentimiento informado de, y proteger a,
los sujetos humanos que participan en investigacion.

La siguiente informacion tiene por objeto ayudarle a decidir si aceptara participar en
el presente estudio. Usted estd en libertad de retirarse del estudio en cualquier
momento.

Para tal efecto se le pedira que conteste y responda segun el test que se aplicard. Nos
interesa Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y el outsourcing en las
micro y pequefias empresas del rubro comercializadoras de limon del centro poblado
de Cieneguillo, provincia de Sullana, Afio 2019. Esta informacién es importante
porque nos ayudara a determinar y describir las caracteristicas de la gestion de calidad
bajo el enfoque del outsourcing en las micro y pequefias empresas del rubro
comercializadoras de limén del centro poblado de Cieneguillo, provincia de Sullana,
afio 2019, ayudandonos a ampliar nuestros conocimientos y estos resultados puedan
apoyar a futuras investigaciones.

Nos gustaria que usted participara de esta investigacion, pero tal participacion es
estrictamente voluntaria. Les aseguramos que su nombre no se mencionara en los
hallazgos de la investigacion. La informacion solo se identificara mediante un codigo
nUMerico.

Si le gustaria tener informacién adicional acerca del estudio antes o después que
finalice, puede ponerse en contacto con cualquiera de nosotros por teléfono o por
correo. Agradecemos su atencion y apreciamos su interés y cooperacion.

Atentamente,
Pamela P. Sosa Cardoza Mgtr. S. Carlos Alfaro Rodriguez
Estudiante de Administracion Docente tutor de Investigacion.
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ESTADISTICO DE ALFA DE CRONBACH

Podemos determinar que el instrumenté utilizado para estudio es confiable debido
que existe un 96, 0 % de confiabilidad con respecto a 40 preguntas del cuestionario.

Estadisticas de fiabilidad

Alfade Cron Bach N de elementos

9,6 40
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
05 de Julio de 2019

Estimado Sefor/a: 81(3 S \/‘ “(30\5 5

La Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote apoya la prictica de obtener el consentimiento informado de, y proteger a,
los sujetos humanos que participan en investigacion.

La siguiente informacion tiene por objeto ayudarle a decidir si aceptara participar en
el presente estudio. Usted cstéd cn libertad de retirarse del estudio en cualquier
momento.

Para tal efecto se le pedira que conteste y responda segun el test que se aplicard. Nos
interesa Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y el outsourcing en las
micro y pequefias empresas del rubro comercializadoras de limén del centro poblado
de Cieneguillo, provincia de Sullana, Afio 2019. . Esta informacion es importante
porque nos ayudard a determinar y describir las caracteristicas de la gestién de calidad
bajo el enfoque del outsourcing en las micro y pequefias empresas del rubro
comercializadoras de limén del centro poblado de Cieneguillo, provincia de Sullana.
afio 2019, ayudandonos a ampliar nuestros conocimientos y estos resultados puedan
apoyar a futuras investigaciones.

Nos gustaria que usted participara de esta investigacién, pero tal participacion es
estrictamente voluntaria. Les aseguramos que su nombre no se mencionard en los
hallazgos de la investigacién. La informacion solo se identificard mediante un codigo
numérico.

Si le gustaria tener informacién adicional acerca del estudio antes o después que
finalice, puede ponerse en contacto con cualquiera de nosotros por teléfono o por
correo. Agradecemos su atencion y apreciamos su interés y cooperacion.
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
FSCULLA PROFESIONAL DEEADMINIS TRACION

05 de Juho del 2019

I'stimado Senor/a PURRVES Colucana ' ‘

La Fscueln Profesional de Admimistracion de la Umversidad Catdhea Los Angeles
de Chimbote apoya ln practica de obtener ¢l consentimiento informado de, y proteger
. los sujetos humanos gue pariicipan enanvestigacion

La sipuiente informacion tiene por objelo ayudarle a decidir si aceptara participar en
el presente estudio Usted esta en hibertad de retirarse del estudio en cualquier
momento

Para tal efecto se le pedird que conteste y responda segun el test que sc aplicara. Nos
interesa Determinar las caracteristicas de la geshion de calidad y ¢l outsourcing cn las
micro y pequenas empresas del rubro comercializadoras de imén del centro poblado
de Crencpuillo, provincra de Sullana, Ao 2019 Fsta informacion ¢s importante
porque nos ayudara a determinar y deseribir las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo ¢l enfoque del outsourcing en las micro y pequenas empresas del rubro
comerciahizadoras de hmon del centro poblado de Cieneguillo, provincia de Sullana,
afio 2019, ayudandonos a ampliar nuestros conocimientos y estos resultados puedan
apoyar a [uturas investigaciones.

Nos gustaria que usted participara de esta investigacion, pero tal participacion es
estrictamente voluntaria. Les aseguramos que su nombre no se mencionara en los
hallazgos de la investigacion. La informacion solo se identificard mediante un codigo
numerico.

Si le gustaria tener informacion adicional acerca del estudio antes o después que
finalice, puede ponerse ¢n contacto con cualquiera de nosotros por teléfono o por
correo. Agradecemos su atencion y apreciamos su interés y cooperacion,

Atentamente,

Aai —— 7_,1 e c—
Mgtr.'S. Carlos Alfaro Rodriguez
Docenite tutor de Investigacion.

Amelc ¥
amcTa . Sosa Cardoza
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

05 de Julio de 2019 -~ (avrie

L,y padrass
a By S
Estimado Sefior/a: Jerde

La Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote apoya la prictica de obtener el consentimiento informado de, y proteger a,
los sujetos humanos que participan en investigacion.

La siguiente informacion tiene por objeto ayudarle a decidir si aceptaré participar en
cl presente estudio. Usted cstéd cn libertad de retirarse del estudio en cualquier
momento.

Para 1al efecto se le pedira que conteste y responda segun el test que se aplicard. Nos
interesa Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y el outsourcing en las
micro y pequeiias empresas del rubro comercializadoras de limon del centro poblado
de Cieneguillo. provincia de Sullana, Afio 2019. . Esta informaci6n es importante
porque nos ayudard a determinar y describir las caracteristicas de la gestion de calidad
bajo el enfoque del outsourcing en las micro y pequefias empresas del rubro
comercializadoras de limon del centro poblado de C ieneguillo, provincia de Sullana,
ano 2019, ayudandonos a ampliar nuestros conocimientos y estos resultados puedan
apoyar a futuras investigaciones.

Nos gustaria que usted participara de esta investigacion, pero tal participacion es
estrictamente voluntaria. Les aseguramos que su nombre no se mencionard en los
hallazgos de la investigacion. La informacion solo s identificara mediante un codigo
numeérico.

Si le gustaria tener informacion adicional acerca del estudio antes o después que
finalice, puede ponerse en contacto con cualquiera de nosotros por teléfono o por
correo. Agradecemos su atencion y apreciamos su interés y cooperacion.

Atentamente, %@/

Megtr. S. Carlos Alfaro Rodriguez

studiante de Administracion Docente tutor de Investigacion.
477 03¢gpe S Y
Z Jecscioaryd.
Gerenté o representante
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