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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion ha sido determinar la gestion bajo el enfoque
de outsourcing en las mypes del sector transporte fluvial de carga, distrito de Calleria,
afio 2018. Como caracteristicas de la metodologia de investigacion: tipo mixta
(cuantitativa y cualitativa), nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal,
descriptiva y correlacional. Con la técnica de encuesta y un cuestionario estructurado
de 17 preguntas se entrevisto a los propietarios del sector transporte fluvial de carga,
ubicados en el distrito de Calleria, como resultados se obtuvo: Respecto al propietario:
el 50,0% estan representados por adultos de “31 a 40 afos”; donde administran el sexo
masculino 91,7%; con nivel de instruccion “universitario”. Respecto a la gestion de
calidad: los microempresarios del sector transporte fluvial de carga, tiene disefiada su
estructura organizacional 91,7%; el 75,0% define la mision, vision y valores de su
empresa; 83,3% se gestiona bajo la filosofia de la mejora continua. Por otro lado, las
mypes toman referencia para la toma de decisiones a la “informacion de fuentes
técnicas” 50,0%; “experiencia” 33,3%; “hechos y datos” 16,7%. Respecto al
outsourcing: el 41,7% conoce los alcances del outsourcing; pero el 58,3% no conoce
por la falta de conocimiento acerca de esta herramienta; el 75,0% encuentra como
desventaja la “poca oferta en el mercado”; 16,7% “clima organizacional”; 8,3%
“discrecionalidad industrial”; como principal ventaja que tiene la mype al contratar
servicios de outsourcing es la “reduccion de carga laboral”; el 91,7% contribuye a
mejorar la relacién con los clientes. Finalmente, las mypes del sector transporte fluvial,

indica que el outsourcing contribuye a dedicar mas a areas estratégicas de su empresa.

Palabras clave: Gestion de calidad, mype, outsourcing, transporte fluvial de carga.



ABSTRACT

The objective of the present investigation has been to determine the management under
the outsourcing approach in the mypes of the fluvial cargo transport sector, district of
Calleria, 2018. As characteristics of the research methodology: mixed type
(quantitative and qualitative), level descriptive, non-experimental, transversal,
descriptive and correlational design. With the survey technique and a structured
questionnaire of 17 questions, the owners of the fluvial freight transportation sector
located in the district of Calleria were interviewed, as results were obtained: Regarding
the owner: 50.0% are represented by adults from "31 to 40 years"; where they
administer the male sex 91.7%; with "university" level of education. Regarding quality
management: the micro-entrepreneurs of the fluvial freight transport sector, has
designed its organizational structure 91.7%; 75.0% define the mission, vision and
values of your company; 83.3% is managed under the philosophy of continuous
improvement. On the other hand, the mypes take reference for decision making to
"information from technical sources™ 50.0%; "Experience” 33.3%; "Facts and data"
16.7%. Regarding outsourcing: 41.7% know the scope of outsourcing; but 58.3% do
not know about the lack of knowledge about this tool; 75.0% find the "little supply in
the market" a disadvantage; 16.7% "organizational climate™; 8.3% "industrial
discretion™; As the main advantage that mype has when contracting outsourcing
services, it is the "reduction of workload™; 91.7% contributes to improving the
relationship with customers. Finally, the mypes of the fluvial transport sector, indicates

that outsourcing contributes to dedicate more to strategic areas of your company.

Key words: Quality management, mype, outsourcing, fluvial cargo transport.
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CAPITULOI. INTRODUCCION

La investigacion nace de la preocupacion por conocer las condiciones en las
gue se encuentran operando las microempresas de transportes fluviales de carga del
distrito de Calleria. Las empresas de transporte fluvial de carga cuentan con flota de
embarcaciones, que les permite transportar carga entre las distintas localidades del rio
Ucayali, Marafién y Amazonas. Precisamente nos enfocamos en determinar si estas
mypes se gestionan primeramente con el uso de herramientas administrativas y
segundo que tanto se ha desarrollado la practica del outsourcing como mecanismos de
subcontratacion.

El actual contexto de este sector en la localidad de Pucallpa es que existe un
alto nivel de informalidad, que alienta una competencia desleal en comparacion a otras
que operan dentro de los marcos legales y normativos que rigen la actividad
econdmica, contribuyendo con el desarrollo del pais, como es el pago del Impuesto a
la Renta (IR). Ademaés, la informalidad genera una disminucion del crecimiento
econdémico y tambiéen conlleva a la mala aplicacion de una gestion de calidad.

Sin embargo, lo que no saben es que, primero, existen principios y valores que
debe regir el accionar diario de un empresario de éxito y segundo que la informalidad
trae consigo aparentes ventajas comparativas ofrecidas por el marco legal de nuestro
sistema, como beneficios tributarios, arancelarios, seguros, entre otras, asi como
ventajas competitivas por el acceso a mercado financiero, proveedor de servicios para
integrarlos a nuestra cadena productiva.

Las mypes, que aplican un sistema de gestion de calidad, se basan en una

estructura operacional de trabajo bien documentada e integrada a los procedimientos



técnicos y gerenciales, que guian las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o
equipos y el flujo de informacion a la organizacién de manera préctica y coordinada
que asegure los objetivos calidad a bajo costos y enfoque en el cliente.

En otras palabras, un sistema de gestion de la calidad es una serie de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos,
procedimientos, documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente; es decir, planear,
controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en
satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.

Estamos seguros que el aporte que representa este informe constituye un
referente para las siguientes generaciones de estudiantes de administracion es aspectos

de rigor académico y utilizacion de herramientas metodologicas de investigacion.



1.1  Planteamiento del problema

El presente informe de tesis constituye la primera fase de planificacion de la
investigacién que busca identificar la gestién que tienen que realizar las mypes
respecto al proceso de outsourcing con otras empresas y que previamente ha existido
un analisis de sus atributos en calidad, caracteristicas y precio que pueden representar
mejores posibilidades para contratar los servicios.

Sin embargo, atn la herramienta de gestion del outsourcing no es cominmente
conocida, mucho mas cuando proviene de una palabra del idioma inglés, pero que
representa una interesante oportunidad de negocios principalmente entre empresas. En
conclusidn, la problematica se localiza en el escaso conocimiento de esta practica entre
el empresariado local y esa brecha se debe superar con la difusion de las ventajas y el

impacto de su uso por en micro empresariado local.

1.1.1 Caracterizacion del problema

El sector micro-empresarial pucallpino se caracteriza porque en su mayoria se
localizan en el distrito de Calleria. Sin embargo; existe mucho por conocer, por
ejemplo; si existe planificacion de sus procesos, emplean normas y estandares de
calidad, si trabajan bajo el lineamiento de politicas y documentos de gestion, si tienen
claro hacia donde se direcciona la empresa (vision-mision-objetivos), si se
desempefian sobre estrategias de corto y largo plazo, si practican una adecuada cultura
y filosofia organizacional, si conocen su porcentaje de participacion en el mercado
frente a sus competidores (market share), si dentro de sus objetivos esta expandirse a
otros mercados, entre otros. Esta problematica con la cual conviven seguramente esta
provocando que bajen sus niveles de productividad y que carezcan de una estabilidad

en el mercado. Ademas, se ha notado que la incidencia de estos problemas se refleja



en sus resultados, en la calidad de su producto o servicio, en su deficiente estructura
organizacional, en el bajo nivel profesional de su personal, en la limitada vision y
estrategias empresariales de sus directivos o funcionarios, en pérdidas exorbitantes por
deterioro o extravio de existencias, elevados costos de inventario, entre otros, como:
débil o inexistente introduccion a otros mercados, retrasos tecnolégicos, tasas de
intereses no competitivas y una politica fiscal no promotora del desarrollo. Es decir,
conviven con grandes deficiencias empresariales en parametros de calidad total,
mejora continua, eficiencia y eficacia; que no les resulta cosa facil crear ventaja
competitiva para su sobrevivencia organizacional. Por lo que aun estan ajenos a

practicas modernas de gestion como el outsourcing.

1.1.2 Enunciado del problema

¢En el actual contexto de negocios del mercado de transporte fluvial de carga
poco se habria avanzado en la tercerizacion de equipos y servicios, gestion que se
podria mejorar con la practica del Outsourcing por las mypes del sector transporte

fluvial de carga, del distrito de Calleria, afio 2018?

1.2  Objetivos de la investigacion
1.2.1 Objetivo general
Determinar el nivel de gestion con enfoque en la tercerizacion o
subcontratacion (Outsourcing) en las mypes del sector transporte fluvial de carga, del
distrito de Calleria, afio 2018.
1.2.2  Objetivos especificos
- Determinar el uso de herramientas administrativas y el nivel de gestion
alcanzado en las mypes del sector transporte fluvial de carga, del distrito de

Calleria, afio 2018.



- Determinar el desarrollo de la préctica de tercerizacion o subcontratacion
(Outsourcing) en las mypes del sector transporte fluvial de carga, del distrito

de Calleria, afio 2018.

1.3 Justificacién de la investigacion

Se justifico llevar adelante esta investigacion porque consideramos que es
necesario que el micro empresariado que desea explorar nuevas formas de negocio
como parte de su participacion de un mercado competitivo e innovador que es el
mercado de Pucallpa, conozca de los alcances de una gestion basada en el outsourcing
y canalice su expertiz hacia mejores servicios rentables.

Esta investigacion pretende profundizar que tanto se ha avanzado al respecto y
motivar a que los futuros profesionales que emanan de nuestra querida institucion
universitaria sean los participes de consultorias especializadas en el tema de
outsourcing y se contribuya al desarrollo de la calidad de microempresas en nuestra

ciudad.



CAPITULO Il. REVISION DE LITERATURA

2.1  Antecedentes

Con la finalidad de brindar el mejor soporte teorico a la presente investigacion,
se ha realizado continuas consultas sobre el tema en investigaciéon relacionado a
nuestras variables, gestion de calidad y Outsourcing en las micros y pequefias
empresas. Algunas que se estan citando no tratan el tema directamente, pero si tienen

relacion a la gestion administrativa.

2.1.1 Antecedentes internacionales

Martin, E. (2010), en su tesis de grado “Transporte fluvial metropolitano”, para
optar el titulo profesional de Ingenieria Industrial, Instituto Tecnoldgico de Buenos
Aires; cuyo objetivo fue modificar su valor de input para obtener un valor de output
distinto, lo que se busca es fijar esa variable en base a decisiones que se justificaran en
su respectivo momento. Como metodologia, se utilizo el sistema de transporte que
recurrié a la recoleccion de datos de distintas fuentes. Entre sus conclusiones, como
bien se describi6 anteriormente, esto ayuda a descomprimir el transito en los
accesos a la Ciudad de Buenos Aires. Como tal, el mismo ha sido desarrollado,
pensandolo como un proyecto de iniciativa privada. Asimismo, se deberian realizar
gestiones para que el Estado y/o los Gobiernos municipales/provinciales se
comprometan a colaborar con el mismo ya que en cierta forma, se esta
proponiendo una mejora que brinda un beneficio para todos los actores, Gobierno,
Pasajeros e Inversionistas 0 Privados. En este aspecto se podria buscar que el
gobierno subsidie las tarifas o garantice un seguro de retorno a los inversionistas para

que la tarifa a cobrar mantenga su valor en el tiempo. La politica de Estado y los



gobiernos por lo general realizan subsidios para garantizar la calidad del servicio. Por
altimo, como alternativa se puede estudiar algin uso adicional de los barcos
especialmente en los momentos en que circulan sin clientes (en contra del sentido de

los pasajeros).

Sanchez, A. y Cer6n, O. (2014) en su investigacion denominada
“Documentacion del sistema de gestion de calidad bajo la Norma 1SO 9001: 2015 para
la Empresa “Transportes A.R. S.A.”. En esta investigacion se tuvo por objetivo
principal registrar un sistema de gestion de calidad para la organizacién haciendo un
control de la actividad interna de los procesos para determinar las deficiencias
existentes que se deben subsanar. Concluye seleccionando informacion que sirvio

como apoyo al sistema de gestion de calidad documentado.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Lirio, A. (2013) en su tesis “Servicios de los terminales terrestres
interregionales de la ciudad de Huaraz: expectativas y percepcion de pasajeros 2013”;
para optar el titulo profesional de Licenciado, Universidad Nacional “Santiago
Antiinez de Mayolo” donde realiz6 una investigacion que tuvo por objetivo observar
si los servicios que se ofrecen a los usuarios tenian sintonia con las perspectivas de los
usuarios en los terminales terrestres interregionales en la ciudad de Huaraz. La
metodologia, es de caracter aplicativa porque es orientada a lograr un nuevo
conocimiento destinado a procurar soluciones a problemas practicos. Asimismo, se
concluye que la investigacion establece que, para la gran parte de los servicios
ofrecidos en los terminales terrestres interregionales de la ciudad de Huaraz, la
mayoria tienen buenas perspectivas de obtener un excelente servicio. Por otro lado, los

pasajeros en los terminales de transporte terrestre de la capital de Ancash, en su



mayoria perciben recibir buenos servicios en razon a que las dos terceras partes de los
pasajeros (67,12%) establecen que el servicio ha sido bueno. Asi se menciona que la
atencion recibida por el personal de la empresa, es considerada dentro del servicio
como el mas importante.

Tuesta, J. (2014); en su tesis titulada “Alternativas de financiamiento para la
implementacion de una sucursal de la empresa Mdvil Tours S.A. en la ciudad de
Lambayeque en el periodo 2014”; para optar el titulo profesional de Contador Publico,
Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo. Teniendo como objetivo principal,
sugerir una opcién de financiamiento que se ajuste al proyecto de construccion de un
nuevo terminal para la organizacion. Metodologia, se utilizé el tipo de investigacion
aplicativo-no experimental, ya que esto aplica a las empresas de transportes vigentes
en el mercado. Entre sus conclusiones, indica que la ciudad de Lambayeque representa
un mercado atractivo para el negocio de transporte terrestre de pasajeros ya que refleja
un excelente crecimiento notable. Por otro lado, existe una buena percepcion de los
usuarios respecto al servicio de Movil Tours y a la marca que esta posicionada en la
mente. -Todos estos aspectos favorecen para un ingreso exitoso de Mévil Tours en la
ciudad de Lambayeque, ofreciendo un servicio de transporte terrestre, seguro, de
calidad y a buen precio. - EI mercado financiero ofrece una variedad de
alternativas  de financiamiento adecuadas a la necesidad y exigencia del proyecto,
con particularidades que permiten adecuarse a las caracteristicas de repago que ofrece
la inversion. Asimismo, la viabilidad financiera se ve reflejada en el retorno obtenido
y mantiene margenes de seguridad para afrontar cualquier alteracién en las

estimaciones de ingresos, teniendo de manera adicional el soporte financiero de



la empresa Movil Tours y sus accionistas, para superar cualquier contingencia que

se presente y pueda afectar los flujos proyectados.

Villavicencio, R. (2014), en su tesis denominada “Calidad de servicio en el
area de carga y encomiendas Y la satisfaccion de los clientes de la empresa transportes
linea S.A. Trujillo 20137, para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion, Universidad Nacional de Trujillo; cuyo objetivo general es conocer
cudl es la calidad de servicio en el &rea de carga, encomiendas y su vinculo con la
satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes linea S.A. de la ciudad de
Trujillo. En la investigacion se utilizd el método deductivo-inductivo, analitico y
estadistico. Entre sus conclusiones, se menciona que la calidad de servicio del area de
carga y encomiendas es eficaz por la seguridad que esta ofrece a sus usuarios, y su
relacion con estos es leal, pues estos muestran lealtad. Asimismo, indica que el 35%
acude diariamente, mientras que el 31% acude semanalmente. El atributo mejor
percibido lo constituye la confiabilidad que la empresa emite a sus clientes con un
24.5%, pues la empresa le brinda un buen trato, sobre todo personalizado y
una respuesta inmediata frente a cualquier problema que le pueda presentar,
creando en ellos un alto nivel de expectativa a la hora de efectuar la eleccion del

servicio.

2.1.3 Antecedentes regionales

Apolaya, D. (2016). Tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion: “Formalizacion y gestion de calidad del sector transportes fluviales
rapidos del distrito de Iquitos™; cuyo objetivo de la investigacion fue en determinar la
formalizacion y gestion de calidad del sector Transportes Fluviales Rapidos del distrito

de Iquitos. La metodologia empleada fue del tipo descriptivo — transversal - no



experimental y se aplico un cuestionario estructurado de 28 preguntas a través de la
técnica de encuesta. Como conclusiones anotd que 64,3% no tiene mision, vision y
valores. 42,9% no disefio su estructura organica; “57,1% no sigue un plan de negocios
y 28,6% no ha implementado estandares en sus operaciones. Sin embargo 78,6% esta
de acuerdo que de aplicar Gestion de Calidad mejoraria sus procesos y lograr sus

objetivos”.

2.1.4 Antecedentes locales

Torres, R. (2018), en su tesis del tema: “Gestion de la calidad bajo el enfoque
del outsourcing en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro alquiler
de maquinarias pesadas, distrito de Calleria, afio 2018. El objetivo de la investigacion
fue describir las principales caracteristicas que influyen en la primacia competitiva y
productiva de la gestion de la calidad enfocada en la tercerizacion o subcontratacién
(Outsourcing); ademas de su insercion en cadenas globales de valor, de las mypes del
sector servicio, rubro alquiler de maquinaria pesada, del distrito de Calleria, periodo
2018. La metodologia de investigacion fue descriptiva, con una muestra de 07 mypes
del sector servicio, rubro alquiler de maquinaria pesada; a quienes se les aplico un
cuestionario de 30 preguntas cerradas, utilizando la técnica e instrumentos de la
encuesta. Como principales conclusiones se tiene que el 71% tienen conocimiento que
el outsourcing se refiere a tercerizar un proceso o una parte especializada del trabajo.
86% reconocen que el sector que mas terceriza el alquiler de maquinaria pesada es el
sector construccion y que para el 43% de las mypes reconocen que la maquinaria o

equipo que mas ventas le genera es el Camidn Volquete.
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Chang T., J., & Hidalgo R., Y.J., (2003), realizaron el estudio “Aplicacion
del sistema de informacidon gerencial para la toma de decisiones en empresas
localizadas en Pucallpa”, concluyen que las empresas de la regién Ucayali no estan
acostumbradas al uso de tecnologia de punta, tal como nos lo ofrece la globalizacion,
esto se nota en la falta de competitividad demostrada frente a otras regiones, donde la
tecnologia es mas avanzada. Sin embargo; concluyen que los propietarios (mas que los
gerentes), consideran que es un “gasto” innecesario modernizar sus empresas, ya que
en algunos casos no les revierte en utilidad la inversion realizada.

Los Sistemas de Informacion Gerencial que utilizan los propietarios o gerentes
de las empresas de Pucallpa, estan desfasadas desde el punto de vista de aplicacion
practica para la toma de decisiones, esto retrae las operaciones de las organizaciones.

El tradicionalismo de los empresarios es uno de los factores que incide en la
falta de interés para desarrollar las organizaciones, la idea de que “ellos lo pueden
todo”, es un factor determinante para no aceptar nuevas formas de gerenciar. Los
gerentes estan convencidos que es necesario cambiar, el problema es que no arriesgan
por la falta de conviccion que podria ser mejor si es que modernizaran sus
organizaciones.

Si bien es cierto que algunas empresas estan aplicando timidamente algunos
conceptos de la informatica, también es real que no les es de mucha utilidad cuando
solo trabajan bajo reportes escritos y entregadas por otras areas. La informaética se ha
convertido en una de las herramientas de suma importancia para las organizaciones,
ya que permite que se tenga mayor eficiencia en la consulta de datos. Alguna toma de

decisiones de los gerentes se basa normalmente en datos, esto como un principio
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elemental para poder determinar la proyeccién de resultados, en Pucallpa,
lamentablemente existen empresa que aun no se trabaja en forma técnica.

2.2  Bases tedricas

2.2.1 Eloutsourcing en las mypes en América Latina, el caribe y el mundo

Los ultimos datos disponibles de la Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT) indican que América Latina y el Caribe (ALC) es una region con una elevada
presencia de micro y pequefias empresas y muy baja presencia de empresas de tamafio
medio. Manay, G. (2011) manifiesta que, en América Latina, las Mypes se originan
ante la necesidad de las familias de tener un medio de subsistencia independiente; es
asi como personas emprendedoras crean su propio negocio buscando el bienestar
econdmico de su familia, creando, ademas, puestos de trabajo; no obstante, pese a los
desafios que enfrentan por su baja productividad y alta informalidad son la clave para
mejorar la empleabilidad.

En total se estima que existe 11 millones de unidades econdmicas en ALC,
alrededor de las cuales el 99.7% son micro y pequefias, representan a 10, 967,000
empresas aproximadamente y generan el 47% del empleo regional (es decir, ofrecen
puestos de trabajo a unos 127 millones de personas); mientras que las medianas y
grandes son el 0.3%, representan a 33,000 empresas aproximadamente y solo generan
el 19% del empleo global. Por otra parte, hay alrededor de 76 millones de trabajadores
por cuenta propia, que representan el 28% del empleo. Otro 5% corresponde al trabajo
doméstico. (OIT, 2015).

La Comisién Econdémica para América Latina y el Caribe (CEPAL) en su
Informe Perspectivas Econdmicas de América Latina 2013 indica que las mypes son

fundamentales para el entramado productivo de la region, pues representan el 99% del

12



total de empresas y su incidencia en los indices de empleo es alto, pues dan trabajo a
cerca del 67% del total de trabajadores. Ademas, contribuyen al PBI alrededor del
30.0% en América Latina, mientras que en paises pertenecientes a la Organizacién
para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE) esta tasa asciende al 60%
(OCDE & CEPAL, 2013).

Bajo el enfoque del outsourcing, las mypes de las regiones de América Central
y América del Sur se mantuvieron firmes en su posicionamiento como destinos mas
viables para el mercado de la tercerizacion de América del Norte. (BPO SUR?, 2014).
Un estudio reciente, realizado por KPMG? mostr6 los logros positivos de la region
para el mercado de Business Process Outsourcing (BPO?3, en adelante), con una tasa
de crecimiento anual compuesta (CAGR*) del 7,4%, para 2012-2017, muy cerca de la
proyeccion de la region de Asia-Pacifico (excluyendo a Japon) del 8,1%. Mientras
tanto, se espera que la region Latinoamericana sea lider mundial durante 2012-2017,
con una tasa compuesta anual del 8,7%, seguida de la regidon Asia-Pacifico (excepto

Japon) con un 7%. (KPMG, 2014).

1 BPO Sur es un medio informativo de negocios enfocado en la industria del Business Process
Outsourcing de Per( y América Latina producido por APEBIT (Asociacion Peruana de BPO, KPO &
ITO) en alianza con Coworc.

2 KPMG es una red global de firmas de servicios profesionales que ofrece servicios de
auditoria, de asesoramiento legal y fiscal, y de asesoramiento financiero y de negocio en 156 paises. Es
una de las cuatro firmas mas importantes del mundo de servicios profesionales, las Big4, junto a PwC,
Deloitte y Ernst & Young.

8 El Business Process Outsourcing (BPO, en adelante) se conoce en espafiol como
“Externalizacion de Procesos de Negocios”. Se refiere, pues, a la subcontratacion de funciones de
procesos de negocios mediante proveedores de servicios internos o externos a una empresa.
Normalmente, el objetivo de dicha subcontratacion va unida a la reduccion de costes y recursos por
parte de la empresa contratante.

4 La CAGR no es un término contable, pero se usa ampliamente, particularmente en industrias
en crecimiento o para comparar las tasas de crecimiento de dos inversiones, debido a que la CAGR
modera el efecto de volatilidad de retornos periddicos que pueden hacer irrelevantes las medias
aritméticas.
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Segun el Banco Interamericano de Desarrollo -BID®, (2017), la industria de
Outsourcing y Offshoring, o la tercerizacion transnacional de servicios, se ha vuelto
clave para el desarrollo de la region en los ultimos afios. A pesar de la caida general
en exportacion de bienes, la exportacién de servicios ha logrado mantener y consolidar
su crecimiento. Con un aumento anual promedio de 5.8%, desde el 2010 la region
logré conseguir el 4,6% del “market share®” global en el 2015.

Segun Francis Corbett (especialista en tercerizacién), esta herramienta
empresarial involucra cerca del 92% de las operaciones de la industria en general a
nivel mundial y alcanz6 una facturacion de US$ 6 trillones en 2009; mientras que en
2016 alcanzd la cifra de US$ 9 trillones. En 2017, proyect6 que el nimero alcanzaria
los US$ 10 trillones. En ese escenario, Brasil es el pais que a nivel regional mas
terceriza, con un 33.5%, seguido de Colombia con el 30.8%, Argentina con el 19% y
en cuarto lugar se encuentra Pert con el 5.1%, muy por delante de Chile que presenta

el 0.6% de la tercerizacion a nivel sudamericano. (Gestion.pe., 2017).

2.2.2 Eloutsourcingy las mypes en el Peru
En nuestro pais, las estadisticas en lo que respecta a la Mypes, indica que este
segmento estuvo conformado por 1 millon 728 mil 777 empresas y llegaron a emplear

el 59.9% de la PEA’ en el 2016. Cifra que representa el 99.5% del total de empresas

5 El Banco Interamericano de Desarrollo (BID) tiene como misién mejorar vidas. Fundado en
1959, el BID es una de las principales fuentes de financiamiento a largo plazo para el desarrollo
econdmico, social e institucional de América Latina y el Caribe. EI BID también realiza proyectos de
investigacion de vanguardia y ofrece asesoria sobre politicas, asistencia técnica y capacitacion a clientes
publicos y privados en toda la regién.

® EI market share (“participacion de mercado” en inglés) indica el tamafio de la porcion de
mercado que una empresa tiene en un determinado segmento o en el volumen de ventas total de un
determinado producto. Es una de las mas importantes métricas que pueden ayudar a un emprendedor a
medir el éxito de su empresa, su volumen de ventas y su capacidad de crecimiento. Esta medida es
importante para descubrir cudles son las fuerzas y debilidades de una empresa, comparar su tamafio con
la competencia y medir la aceptacion de sus productos.

" Poblacion Econdmicamente Activa (PEA): es el principal indicador de la oferta de mano de
obra en una sociedad, puesto que corresponde a la fuerza laboral efectiva de un pais.
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formales, 2.7% por encima de lo registrado el afio previo. (PRODUCE?, 2016). Es
preciso mencionar que de este extracto empresarial formal el 95.1% son
microempresas, el 4.3% son pequefias empresas, mientras que el 0.2% son medianas
empresas. Asimismo; al cierre del periodo 2016 la contribucion de la Mypes en el valor
agregado nacional (VAN®) ascendio6 a 28.9%.

Un aspecto que no podemos soslayar a la realidad empresarial peruana son los
factores que los limita para gestionarse en calidad y convertirse en unidades
productivas y competitivas de las cadenas globales de valor (CGV). Estudios previos
indican que la tasa de mortalidad de los pequefios negocios es mayor en los paises en
desarrollo que en los paises desarrollados (Arinaitwe, 2006).

Estos indices de mortalidad al cual hace referencia Arinaitwe, se deben
indistintamente a restricciones como: limitado acceso al financiamiento (en muchos
casos por el nivel de informalidad); rigidas politicas fiscales, tributarias y aduaneras;
poco market share (participacion y conocimiento del mercado); escasa o inexistente
gestion de la calidad, capacitacion y asesoria (predomina el empirismo, no existe
documentos de gestion); poca e inexistente innovacion de procesos, productos y
servicios (miedo al cambio, reingenieria de procesos); limitada capacidad gerencial y
desarticulacion empresarial.

Por su parte; Okpara & Wynn (2007) analizaron los determinantes de las
restricciones para el crecimiento de los pequefios negocios. “El estudio analiza el

desarrollo de las Mypes, categorizando los problemas de las pequefias empresas en

8 PRODUCE: Siglas que hace referencia al Ministerio de la Produccion del Perd.

% Valor Agregado Nacional (VAN): denominado también Producto Interno Bruto (PIB), es la
suma de los valores monetarios de los bienes y servicios producidos en un determinado periodo. Es un
valor libre de duplicaciones, el cual corresponde a la suma del valor agregado individuales de todas las
actividades de la economia que se genera durante un periodo. Este indicador permite evaluar la actividad
econdmica, ya sea de un sector en especial o de toda la economia.
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administrativos, operativos, estratégicos y externos. Los problemas administrativos se
centran en la estructura organizacional y en la habilidad para obtener y desarrollar
los recursos necesarios, e incluyen temas relacionados con el personal, las finanzas 'y
la gerencia del negocio. Los problemas operativos tratan acerca de repartir los
recursos de una manera eficiente, y son mas comunes en las areas funcionales de una
empresa; como, por ejemplo, marketing, operaciones y logistica. Los problemas
externos incluyen temas de infraestructura, corrupcion, tecnologia y baja demanda”.

Harris & Gibson, (2006), concluyen en que “los problemas estratégicos
abarcan la habilidad de los pequefios empresarios para ajustar sus productos o
servicios a la demanda externa”. NO es un secreto que en el Perd las Mypes son, en
su mayoria, de tipo familiar, lo que trae consigo que la persona que supla al duefio de
esta, muchas veces, no cuente con una preparacion y capacitacion adecuada.

Por su parte; la OCDE en una investigacion para el Perit menciona que, “existe
un predominio de estrategias rentistas y bajos niveles de presion competitiva en los
empresarios conservadores, lo gue ocasiona que estas empresas no logren innovar”.
(OCDE, 2011). Frente a este predominio empirico y conservador es poco probable que
las Mypes sigan operando con éxito en el mercado local, mucho menos que se
posesionen como miembros potenciales de las cadenas globales de valor (CGV).

Las nuevas pautas del comercio mundial han generado cambios impresionantes
en la estructura de la economia mundial y esta brindando a las Mypes de los paises en
desarrollo, como el Perq, la oportunidad de convertirse en actores a escala mundial y
de integrarse a las cadenas globales de valor a través de la captura de diversas
actividades de ‘“‘fercerizacion” 0 subcontratacion (outsourcing) y “deslocalizacion”

(offshoring).
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Figura 1: Comparacion de significado de términos

Tercerizacion
(“outsourcing”)

El Outsourcing

Contratacion

Es una forma de organizacion
empresarial por la que una
empresa denominada
PRINCIPAL  encarga el
desarrollo de una 0 méas partes
de su actividad principal
(proceso productivo) a una o
mas empresas denominadas
TERCERIZADORAS,  para
que estas lleven a cabo un
servicio u obra a través de sus
propios trabajadores, quienes
se encuentran bajo su exclusiva
subordinacion,

Es subcontratacion,
movilizar recursos hacia
una empresa externa a
través de un contrato.

Por ejemplo: una firma que
ofrece servicios de acceso

a Internet puede
subcontratar a otra para
que realice las

instalaciones. La empresa
principal cuenta con la
infraestructura de redes
necesaria y el plantel para
vender el servicio; la
segunda, en cambio, se
limita a llegar hasta el
domicilio del usuario para
efectuar la instalacion
pertinente. Cabe sefialar
gue para el cliente final no
existe diferencia alguna
entre la empresa
contratante y la
subcontratada.

La contratacion es el
proceso mediante el cual se
realiza una transaccion en
la que wuna parte se
compromete a transferir
recursos econémicos a
cambio de la recepcion de
un determinado servicio.

El proceso de contratacion
implica un contrato, donde
ambas partes hacen un
compromiso, que  sera
avalado por un
determinado orden
juridico. La contratacién
puede aludir a relaciones
entre personas juridicas o
personas reales; el caso mas
frecuente es el de una
persona real que se atiene a
trabajar bajo la orbita de
una determinada
organizacion, ya  sea
publica o privada.

Fuente: http://gacetalaboral.com

Un Gltimo estudio de Global Research Marketing (GRM°) sobre una muestra

de 200 empresas y, presentado por Miryam Mesia vicepresidenta ejecutiva del

Corporativo Overall, revela que cerca del 90% de empresas terceriza sus operaciones.

Asi, la gran mayoria de compafiias subcontratan a proveedores, en gran parte pymes

especializadas, para dinamizar su produccién. Ademas; del estudio se desprende que

el 86% de empresas si terceriza y los servicios que mas demanda tienen son procesos

10 Global Research Marketing (GRM): Es una empresa de investigacion de mercados en el
Perd, con gran experiencia en el manejo de estudios cualitativos y cuantitativos.
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http://gacetalaboral.com/

de reclutamiento de personal (33.5%), administracion de comedores (29.5%),
administracion de planilla o payroll (28.9%), operacion y administracion de almacenes
(20.2%), servicios de trade marketing o BTL (15%), entre otros. (Gestion.pe, 2018).
Respecto a los sectores con mayor demanda de este servicio en nuestro pais,
los correspondientes a tercerizacion son del 50% en mineria, 30% en retail, pesqueria,
telecomunicaciones, manufactura; y, del 20% en construccién, entre otros.

(Gestidn.pe, 2017).

2.2.3 El outsourcing en las mypes del distrito de Calleria.

El distrito de Calleria cuenta con una superficie territorial de 10,937.62 km2 'y
su capital es la ciudad de Pucallpa. En la ultima década su crecimiento econémico ha
sido de considerar, en comparacion con otros distritos del pais gracias al enorme aporte
de la inversién privada. Actualmente, estd conformada por muchas Mypes que
desarrollan sus actividades productivas y de comercializacién en los rubros y sectores
en las cuales se han especializado. Segin PRODUCE (2016), en la Regidn Ucayali
existen 26,064 empresas formales, de las cuales 24,891 son micro; 1,043 son pequefias;
26 son medianas y 104 son grandes empresas; las que contribuyen con el 1% del Valor
Agregado Nacional (VAN) o también denominado Producto Bruto Interno (PBI) y

representan el 1.4% de las Mypes formales del Peru.
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Figura 2: Clasificacion de tipos de outsourcing
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p
SERVICIO DE PERSONAL
OPERATIVO

N
‘ [ Personal con amplia experiencia y capacitado constantemente a |
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para operaciones fluviales

Fuente: Elaboracién Santa Roque

De este estrato empresarial la mayoria se ubican en el distrito de Calleria. Sin
embargo; se desconoce qué caracteristicas poseen. Por ejemplo; se desconoce si para
el desarrollo de sus procesos planifican, emplean normas y estandares de calidad, si
trabajan bajo el lineamiento de politicas y documentos de gestion, si tienen claro hacia
donde se direcciona la empresa (vision-mision-objetivos), si se desempefian sobre
estrategias de corto y largo plazo, si practican una adecuada cultura y filosofia
organizacional, si conocen su porcentaje de participacion en el mercado frente a sus
competidores (market share), si dentro de sus objetivos esta expandirse a otros
mercados, entre otros. Esta problematica con la cual conviven seguramente esta
provocando que bajen sus niveles de productividad y que carezcan de una estabilidad
en el mercado. Ademas, se ha notado que la incidencia de estos problemas se refleja

en sus resultados, en la calidad de su producto o servicio, en su deficiente estructura

19




organizacional, en el bajo nivel profesional de su personal, en la limitada vision y
estrategias empresariales de sus directivos o funcionarios, en pérdidas exorbitantes por
deterioro o extravio de existencias, elevados costos de inventario, entre otros, como:
débil o inexistente introduccion a otros mercados, retrasos tecnoldgicos, tasas de
intereses no competitivas y una politica fiscal no promotora del desarrollo. Es decir,
conviven con grandes deficiencias empresariales en parametros de calidad total,
mejora continua, eficiencia y eficacia; que no les resulta cosa facil crear ventaja
competitiva para su sobrevivencia organizacional.

El articulo de Kauffman, S. (2001), menciona que a nivel interno las mypes
carecen de sistemas de planeacion, organizacion, administracion y control eficiente,
también de tecnologias propias de la gestion y desarrollo de sus actividades
productivas. Esta dimensién de la informalidad en materia de gestion empresarial, aun
no estudiada en las mypes del distrito de Calleria, nos conlleva a plantearnos las
siguientes interrogantes (1) ¢tendran las micro y pequefias empresas del distrito de
Calleria caracteristicas similares de competitividad y productividad? (2) ¢qué tanto
conoceran o aplicaran las micro y pequefias empresas del distrito de Calleria sobre
gestion de la calidad? (3) ¢ Alcanzaran las Mypes del distrito de Calleria la certificacion
de calidad requerida para consolidarse como empresas competitivas en el mercado
local? (4) ¢qué tanto conoceran o participaran las micro y pequefias empresas del
distrito de Calleria en actividades de “tercerizacion” o subcontratacion (outsourcing)?.
(5) Finalmente; ¢Qué tanto conoceran los micros y pequefios empresarios respecto a

las tendencias y beneficios que generan las Cadenas Globales de Valor (CGV)?.
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Figura 3: Estructura del transporte comercial

Empresa A:

Variedad de flota de
embarcaciones para
transporte de carga

Personal
administrativo/
tripulante

Certificaciones
internacionales

EJEMPLO:

Empresa B:

Agenciamiento de
zarpes/ arribos

Administracion de
documentos para
transporte de carga
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de diferente tipo de
carga

2.2.4 Definicion de servicio
Actividad o serie de actividades que son de naturaleza intangible que
normalmente, pero no necesariamente, toman lugar en las interacciones entre el cliente

y los empleados y/o recursos o bienes fisicos del proveedor del servicio, los cuales son

Fuente: Elaboracidén Santa Roque

suministrados como una solucion a un problema del cliente. (Gronroos, 1983)

2.2.4.1Caracteristicas del servicio

- Intangibles. Los servicios no son percibidos por los sentidos, no pueden verse,
probarse, tocarse, oirse, olerse ni sentirse antes de ser adquiridos. Esta propiedad
hace que sea mas complicado fijar un precio y comunicar al cliente su promesa

de venta. Méas aun los criterios que utilizan los consumidores para evaluarlos

pueden ser muy complejos y dificiles de establecer con precision.

- Perecederos. Los servicios no se pueden almacenar ni inventariarse y no se
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pueden devolver. Son momentaneos.

- Heterogéneos. Nose producenen linea, sino que se realizan en el momento en que
el cliente los adquiere, por lo que inevitablemente existe una variacién en la
consistencia de una transaccion de servicios a otra. No hay comportamiento
consistente como en la manufactura de productos.

- Inseparables. Elcliente participaen laformulacion y ejecucion de laentrega del
servicio. Esdecir, hay una interconexién entre el prestador de servicios y el cliente
implicado en la recepcion del servicio en vez de ser formado en una planta para su

entrega sin alteraciones al consumidor.

2.2.5 Calidad en el servicio

Son las caracteristicas propias del servicio que deben ser medidas. Las
percepciones de calidad en el servicio estdn basadas en las necesidades individuales,
experiencias pasadas y recomendaciones o sugerencias del proveedor. Cuando nos
referimos a percepciones, son las que resultan de la comparacion de las expectativas
de los consumidores con el desempefio actual del servicio. Esta apreciacion también
la comparte Parasuraman (1985) y otros autores que afirman que la percepcion es el
resultado de lacomparacion de expectativas con opiniones sobre el desempefio, y que

la calidad en el servicio se relaciona con la satisfaccion.

2.2.6 Satisfaccién del cliente

La satisfaccion de las necesidades de los clientes es la clave de los
intercambios entre empresas y mercado, y desde los origenes del marketing la
satisfaccién ha sido considerada como el factor determinante del éxito (Gil, Sanchez,

Berenguer, & Gonzalez-Gallarza, 2005). Es sabido que el aumento de la satisfaccion
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y de la retencidn de consumidores lleva a un aumento en las ganancias, word-of-mouth
positivo, y menores gastos de marketing (Reichheld, 1996; Heskett, Sasser, &
Schlesinger, 1997). Es decir, estamos a todas luces frente a un tema de gran relevancia

para las empresas de servicio.

A partir de dicho cambio, los objetivos de las organizaciones tienen que

adecuarse, teniendo presente:

- Cumplir las expectativas del cliente y despertar en él nuevas necesidades.

- Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

- Eliminar o reducir al maximo los defectos que se producen a lo largo del
proceso de produccion.

- Satisfaccidn del cliente, interno y externo.

Bajo lo expuesto, calidad es el proceso de mejora continua en el cual todas las
areas y niveles de la empresa se encuentran involucrados en la busqueda de la
satisfaccidn de las necesidades del cliente o incluso anticiparse a ellas, participando

activamente enel desarrollo de productos o en la prestacion de servicios.

CALIDAD = SATISFACCION DEL CLIENTE

2.2.6.1 Modelo de satisfaccion al Cliente

American customer satisfaction index - ACSI
La propuesta del modelo ACSI, nos representa un modelo de causa y efecto

que se explica con la lista de los elementos que llevan a la satisfaccion -en el lado
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izquierdo- como: expectativas del cliente, calidad percibida y valor percibido; da
satisfaccion en el centro- y los resultados de la satisfaccion -en el lado derecho-,

como son: quejas y fidelidad del cliente.

Figura 4: Modelo de Satisfaccion al cliente

Calidad
Percibida

Satisfaccion
del Cliente

Valor
Percibido

Expectativas

del Cliente Fidelidad

Fuente: American Customer Satisfaction Index — ACSI

2.2.7 Normas de calidad

1SO 9000:2000

La norma 1SO 9000 constituye un conjunto de normas sobre calidad y gestién
de calidad emanada por la Organizacion Internacional de Normalizacién, de siglas
ISO. La version 2000 es la ultima y est4 fundamentada en un modelo de procesos. Gira
en torno a la identificacion de la satisfaccion de los clientes y el desarrollo de acciones

de mejoramiento sobre los resultados obtenidos.
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Se basa en ocho (8) principios gerenciales de calidad:

e Organizacion basada en el cliente

e Liderazgo

e Enfoque de procesos

e Involucramiento de la gente

e Mejoramiento continuado

e Enfoque objetivo a la toma de decisiones
e Relacion de beneficio mutuo

e Enfoque de sistemas por la gerencia.

Estructura del 1SO 9000
e 1SO 9000:
e [SO 9001: Esta orientada a desarrollar en la empresa la eficacia
organizacional.

e 1SO 9004

Beneficios de estandar 1SO 9000 version 2000
e Aplicacion en todos los sectores y tamafio de organizacion
e Facil de usar, lenguaje claro y sencillo para entender.
e Menor cantidad de documentacion requerida.
e Conexidn del sistema gerencial de calidad a procesos organizacionales.
e Desarrollo hacia un mejoramiento del desempefio gerencial
e Mayor orientacién hacia un mejoramiento continuado y satisfaccién del
cliente.

e Compatibilidad con otros sistemas gerenciales, ejemplo 1SO 14000
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La Norma 1SO 9001:2015

Es la base del Sistema de Gestion de la Calidad - SGC. Es una norma
internacional que se centra en todos los elementos de la gestion de la calidad con los
que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar

y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Su implantacién para que sea eficaz (lograr la instauracion) y eficiente (al menor

costo posible) debe contemplar dos requerimientos:

- Identificacion de los requerimientos del cliente

- Identificacion de objetivos de calidad y su despliegue organizacional.

Enfoque en el cliente
Es el primer principio en el que se basa el Sistema de Gestion de Calidad: “El
enfoque principal de la gestion de calidad es satisfacer la necesidad de los clientes y

esforzarse en exceder sus expectativas”.

Asegurar que las necesidades y expectativas de los clientes sean determinadas

y convertidas en requerimientos especificos

Una vez que la informacion sobre las necesidades y expectativas del cliente
hayan sido recolectadas y analizadas, deben ser convertidas en requerimientos

especificos

Se deben poseer datos que demuestren la ejecucion de la investigacion para

determinar las necesidades y expectativas de los clientes.

Fuente: elaboracion Santa Roque.
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Politica de Calidad: Son las intenciones de la organizacion en su proposito da

alcanzar y asegurar la calidad.

Asegurar que la politica de calidad incluya compromiso con requerimientos y el

mejoramiento continuado.

Asegurar que la politica de calidad provea un marco para establecer y revisar

objetivos de calidad.

Periodicamente la politica de calidad debe ser revisada para su continua

adecuacion.

Para lograr conformidad con este requerimiento, las organizaciones tendran que

revisar su politica de calidad.

La gerencia debe realizar revisiones con cierta periodicidad de la politica de

calidad.

Fuente: elaboracion Santa Roque.

Objetivos de calidad: Son los propdsitos propuestos.

Establecer objetivos de calidad conmensurables en funciones relevantes y niveles

en la organizacion.

Desarrollar objetivos de calidad especificos y medibles

Mejora continua: Es la filosofia de optimizar y aumentar la calidad de un
producto, proceso o servicio. Se trata de la forma mas efectiva de mejora de la calidad

y la eficiencia de las organizaciones.
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Planear y gerenciar para el mejoramiento continuado del sistema de calidad,
incluyendo el uso de la politica de calidad, objetivos y los datos sobre el

desempefio de la calidad.

La organizacion debe identificar oportunidades y prioridades para el
mejoramiento del sistema de calidad, Para la gerencia debe ser producto de sus

revisiones.

Fuente: elaboracion Santa Roque.

2.2.8 Gestion logistica

Una buena definicion de la administracion logistica es la recogida por Lamber
(1998) de la Council of Logistics Management (CLM), la cual define ésta como: “el
proceso de planificacion, implementaciéon y control del eficiente y eficaz flujo y
almacenaje de bienes (incluso deshechos), servicios e informacion relacionada, desde
el punto de origen (adquisicion) hasta el punto de consumo, con el propdsito de cumplir

los requerimientos del cliente”.

Christopher M. (1999) afiade que la administracién logistica persigue los

objetivos de operar con un minimo de variaciones y minimizar los costos totales.

2.3 Marco conceptual
2.3.1 Definiciones del Outsourcing

Rothery y Robertson (1996), plantean que para definir adecuadamente el
outsourcing se debe analizar de manera adecuada y hacen una diferenciacion entre
Outsource y Outsourcing. El primero se refiere a un servicio que se contrata por fuera
de la compariia pero que hace parte de sus actividades, sin embargo, la compafia

contratada es responsable de su propia administracion, por lo cual el outsourcing
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podria definirse como la accion de recurrir a una agencia exterior para que esta realice
actividades que antes desarrollaba la organizacion inicial.

El outsourcing es una de las herramientas de gestion méas importantes de los
Gltimos 75 afios (Rothery, 1996). Asi, para muchos autores y expertos en el campo
empresarial es muy importante que las organizaciones no inviertan recursos en disefio
y aplicacion de procesos que son desarrollados de maneras mas eficientes y a menores
costos por otras compaiiias, sino que por el contrario en necesario fortalecer algunos
procesos de los cuales la organizacion pueda obtener su mayor beneficio.

Sieber et al (2006), exponen una definicion del concepto de outsourcing
orientado al &mbito de las TIC, especificando que “la externalizacion u outsourcing es
la ejecucion de procesos Yy actividades relacionados con las TIC de una organizacion
por parte de una empresa externa que cuenta con su propia estructura, recursos,
capacidad de decisidn y gestidn. Las relaciones entre ambas se rigen por un contrato
que contiene los acuerdos de nivel de servicio. De hecho, externalizar no es mas que
un tipo de acuerdo por el que una empresa proporciona a otros servicios, que podrian
haber sido desarrollados internamente”.

Por su parte Guitart (2005), citando a Quinn et al. (1990, p. 81) plantea que:
La subcontratacion estratégica aporta una serie de ventajas para la empresa, como el
acceso a economias de escala, flexibilidad, habilidad de centrarse en las actividades
especializadas que permanecen en la empresa, reducciéon de gastos generales, y una
organizacion mas ligera y sensible.

Sieber et al. (2006) definen el BPO como “la externalizacion de la totalidad
de procesos no estratégicos non core, incluyendo tareas operativas y funciones

tecnologicas. Ello requiere un cuidadoso analisis para determinar cuales son procesos
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potencialmente externalizables, y dependerd de la estrategia de negocio de cada
empresa”. La diferencia fundamental entre outsourcing y BPO radica en que el
primero hace referencia a la externalizacion de una o varias actividades no
necesariamente tecnoldgicas que la organizacion pueda delegar a otra empresa
especializada; y el segundo concepto hace mencion a la externalizacion de la totalidad
de los proceso, que no sean estratégicos para la organizacién, es decir, se hace énfasis
total en la especializacion de la organizacion en sus actividades mas importantes y de
las cuales depende primordialmente su razon de ser.

Schneider (2004). En su libro Outsourcing, indica que: “El outsourcing se da
cuando una organizacion transfiere la propiedad de uno de sus procesos a un tercero.
Los aspectos cruciales en esta transferencia son, justamente, la importancia y
consecuentemente, el grado de control sobre el proceso que se transfiere. Por esta
razon, el outsourcing, como herramienta de gestion, suele generar temores y aversion™.
Schniderjans y Schniderjans (2005). En su libro Outsourcing and Insourcing in an-
International Context Citando a James y Weidenbaum (1993:42) definen el
Outsourcing como un concepto que no es nuevo, sino que es el nombre que se le
atribuye a una practica antigua de la subcontratacion de algunas actividades de las
organizaciones, que tiene que ver por ejemplo con la compra de piezas fabricadas,
contratacion de consultores o abogados externos que se encarguen de cierto tipo de
actividades.

El outsourcing puede tener tantas formas como las organizaciones lo requieran
de acuerdo con su estrategia y necesidades. Algunos ejemplos de Outsourcing son el
de tecnologias de informacion, de actividades de produccion, personal. Méas alla del

contexto histérico legitimador de la subcontratacion hay muchas razones por las que

30



esta practica se convierte en estratégica para el éxito de las organizaciones, entre ellas
la econdmica, derivada de los procesos de optimizacion a los que se llega con la
implementacion de dicha practica.

Click y Duening (2005). En su libro: Business Process Outsourcing: the
competitive Advantage. EI BPO es definido como el movimiento de los procesos de
negocios desde dentro de la organizacion a los proveedores de servicios externos. Por
lo general la implementacion de un servicio de BPO incluye la aplicacion del
componente tecnoldgico que permite la optimizacion del proceso y la contratacion de
estos procesos requiere de un proceso de andlisis entre las capacidades de la empresa
contratante y la contratada a fin de garantizar los resultados esperados.

Halvey y Murphy (2007). En su libro: Business Process Outsourcing, Process,
Strategies, and Contracts. Definen el BPO como la subcontratacion de uno o mas
procesos de negocio especificos, metodologias o funciones a un proveedor externo,
junto con la aplicacién de la correspondiente tecnologia de soporte al proceso. El
proveedor que se encarga de la subcontratacion también administra y gestiona los
procesos seleccionados con base en indicadores de desempefio definidos y medibles.

- Gestidn de stocks (Manejo de almacenes)

Los almacenes basan su actividad en la “Gestion de Stocks”, la cual es el
conjunto de actividades logisticas destinadas a conseguir una eficiente administracion
de los inventarios, mediante la responsabilidad de almacenar, custodiar, mantener y
distribuir los articulos, que una empresa administra.

- Procedimientos operacionales en almacén
Acosta (1998) hace wuna clasificacion de estos procedimientos Yy

responsabilidades, la cual, luego de haber revisado a varios autores, consideramos
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bastante acertada. La clasificacion es la siguiente:
- Recepcion

Consiste en la descarga, desembalaje y recepcion cuantitativa y cualitativa
(control de calidad).

Segun (Dobler, 1990) parte de la labor de recepcion, es notificar a las personas
interesadas de la llegada y condicion del material. Por otro lado, (Lambert, 1998), dice
que esta actividad incluye, ademas, la actualizacion de los récords de inventario en el
almaceén, luego de la descarga del producto e inspeccién de dafios.

- Almacenaje

Consiste en la estiba, catalogacion, codificacion, ubicacion y mantenimiento
(el cual incluye la custodia, toma de inventarios y emision de reportes de existencias).

En cuanto al “almacenamiento”, (Lambert, 1998) menciona el almacenaje
semipermanente, el cual es el almacenaje de inventario en exceso que esta referido
como Amortiguador o Stock de Seguridad.

En cuanto a la Toma de Inventarios, (Dobler, 1990) menciona que cada item
del inventario deberia ser contado fisicamente y chequeado contra los libros del
Balance, al menos una vez al afio. Los libros subsecuentemente son ajustados para
emparejar la cuenta real. (Dobler, 1990), ademas, menciona que la Toma de
Inventarios puede ser conducida en una de las tres formas siguientes:”

1. Inventario anual fijo: cuando se toma inventario fisico
anualmente, al cierre del afio fisico.

2. “Cycle Count” (inventario periddico) o inventario continuo.

3. Low-point inventory: se toma inventario fisico cuando el nivel de stock de

un item alcanza su mas bajo punto (es una toma de inventario irregular).
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- Despacho
Tiene por funciones entregar los materiales (transferencia), con las debidas
autorizaciones, y evitar materiales obsoletos, deteriorados y con poca rotacion.
(Lambert, 1998) considera que despachos también se refiere a transferencia de
informacion.
Para realizar el despacho, debe tenerse en cuenta: el embalaje a utilizar, el
tipo de transporte y el peso y volumen, detallando esto ultimo en los bultos.
- Solicitud de reposicién de stock
Esta operacion se realiza en coordinacion con el area de planificacion y
control de inventarios.
Esta solicitud se hace a través de una “Requisicion de Compra”, la cual, segiin
Dobler (1996), es generalmente emitida, por el almacén, en un minimo de dos copias;
una copia es enviada al departamento de compras y la otra es retenida en el archivo
del almacén.
- Rotacion de inventarios
Se refiere al movimiento fisico de las existencias y, de acuerdo con Acosta
(1998), existen dos métodos para realizarla: FIFO (First In, First Out), donde los
primeros materiales en ingresar al almacén seran despachados primero al solicitante,
y LIFO (Last In, First Out), donde los ultimos ingresos seran las primeras salidas.
- Administracion de inventarios
Segun (Dobler, 1990), la administracion de inventarios se enfoca hacia el
disefio de los sistemas, utilizados para desempefiar las actividades de almacenamiento.
Este disefio consiste en: desarrollar un sistema no ambiguo de identificacion

de existencias, disefiar adecuadamente la localizacion de las existencias, elegir los
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correctos equipos para la manipulacién de existencias del almacén, disefiar el sistema
de rotacion y valorizacién de inventario y disefiar los documentos a utilizar.
- Disefio de documentos

Acosta (1998) establece que es necesaria la existencia de tres documentos
basicos: la Nota de Ingreso al almacén, la Nota de Salida del almacén, y la Ficha de
Kardex, la cual describe totalmente al producto. Ademas, es necesaria la Requisicion
de Compra (Solicitud de Compra).

Mediante la Ficha de Kardex el almacenero puede obtener informacion
actualizada de los saldos existentes, asi como los datos de consumos, para efectos de
calculos estadisticos. Por eso, es necesario que éstas contengan  las columnas
necesarias donde registrar los nimeros de Notas de Ingreso, Notas de Salida,
solicitante y saldos.

- Prondsticos de consumo y proyecciones

Pronosticar es el arte y ciencia de predecir los eventos del futuro, utilizando
herramientas y métodos matematicos sofisticados, junto con el juicio humano. Segun
Silver (1998), los modelos mas sofisticados son realmente apropiados para pronosticos
de mediano o largo plazo, y tal vez, para prondésticos de corto plazo en items del tipo
A (clasificacion ABC).

- Tamafio del sistema de distribucion

Todo sistema de distribucion esta limitado segin su capacidad instalada. Por
esta razon Acosta (1998) sefiala, con el fin de realizar un 6ptimo disefio, la necesidad
de analisis de las caracteristicas del mercado (incluye la ubicacion de la demanda) y

las tendencias de la demanda (ciclica, estacional, etc.).
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- Elecciodn entre el uso de transporte propio o contratado

Acosta (1998) sefiala que en la decision sobre la conveniencia de algun
determinado tipo de transporte deben analizarse las variables: calidad, cantidad o
volumen, nivel de servicio y costo (analisis financiero).

En lo referente al analisis financiero, (Lambert, 1998) sefiala que hay dos
escenarios para evaluar. El primero involucra una comparacion del costo y los datos
del servicio de los transportistas contratados, con aquellos de la operacion privada. El
segundo es la instrumentacion de un plan para el control del sistema de distribucion
(cuando se elige usar transporte privado, éste incluye la definicion de costos fijos y
variables).

- Tarifa de flete
La tarifa de flete se refiere al costo de un producto para transportarlo
fisicamente, determinado principalmente por las caracteristicas del material (riesgo
segun su valor o facilidad de fractura, trabajo en la manipulacion, etc.). Segun (Dobler,
1990), esta tarifa se mueve dentro de dos tipos: Tarifa de Clase y Tarifa de
Commodity.
- Tarifa de clase
Cuando son embarcados una gran variedad de producto, no es eficiente
establecer una tarifa de transporte para cada producto, en forma individual. Por esta
razon se agrupan productos similares en clases, estableciéndose una tarifa comdn para
cada grupo o clase.

- Tarifa de commodity

A veces es necesario asignar una tarifa de transporte a cada producto. Esto se
da cuando el producto es transportado en cantidades extensas y/o tiene importancia

econdémica o competitiva, en ciertos mercados. Estas tarifas son significativamente
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mas bajas que las “tarifas de clase”.
- Distribucién en ambiente Just In Time (Jit)
Los aspectos mas importantes a tener en cuenta para operar bajo la filosofia
JIT, se basan en los pasos iniciales para la instauracion de esta nueva forma de trabajo.
Segun (M, 1999), algunos de los aspectos a tomar en cuenta, para preparar el sistema
de distribucion radican en:
- Redisefio de la red de distribucion
En este caso, el objetivo es brindar un nivel de servicio mas alto, basado en la
minimizacion de costos dentro de las restricciones impuestas por el nivel de servicio
aceptable.
- Mejoraen el servicio a clientes
Segln (M, 1999) el primer paso es definir los niveles de servicio para cada
segmento. En seguida, deben establecerse sistemas de vigilancia y control en tiempo
real y de evaluacion, para medir el funcionamiento de los servicios
- Calidad de servicio
Son las caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del cliente
y que por eso brindan satisfaccion del producto o servicio; es por eso que hay que
entender el servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza
cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion principal, ya consista en un
producto o en un servicio. (Ruiz, 2001).
- Competitividad empresarial
Es la capacidad de una empresa para, rivalizando con otras, alcanzar una
posicion competitiva favorable que permita la obtencion de un desempefio superior a

las empresas de la competencia (Aragén, 2006).
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CAPITULO I1I. HIPOTESIS

3.1  Hipbtesis general
Mejorar el nivel de conocimiento en outsourcing, potencializara la gestion de
las mypes del sector transporte fluvial de carga del distrito de Calleria y eficacias en

sus planes de negocio y satisfaccion del cliente.

3.2 Hipdtesis especificos
- El conocimiento de uso de herramientas administrativas permitira lograr
calidad de gestion de las gerencias de las mypes del sector transporte fluvial

de carga del distrito de Calleria afio 2018.

- La practica del outsourcing como herramienta de gestién de calidad esta
difundida en la oferta de servicios de las mypes del sector transporte fluvial de

carga del distrito de Calleria afio 2018.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1

Disefio de investigacion

El disefio para la realizacion de la investigacion fue: no experimental -

transversal- descriptivo y correlacional.

No experimental: Porque el investigador no realizd ninguna accion
intencional sobre las variables.

Transversal: Es cuando la informacion del objeto de estudio (poblacion)
se obtiene una Unica vez en un momento dado.

Descriptiva: Segun Salkind (1998). Se resefian las caracteristicas 0 rasgos
de la situacion o fendbmeno objeto de estudio.

Correlacional: Tiene como prop6sito mostrar o examinar la relacion entre
variables o resultados de variables. Tiene como fuentes de informacion las

bases de datos.

4.1.1 Tipo de investigacion

Es del tipo mixta.

Cuantitativa: En la recoleccion de datos y presentacion de los resultados
se utilizé procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion.

Cualitativa: Esta basada en la observacion de comportamientos naturales,
discursos, respuestas abiertas para la posterior interpretacion de

significados.
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4.1.2 Nivel de investigacion
Nivel descriptivo, esto se expresa en que en el desarrollo de la investigacion se
prioriz6 comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual y

composicion de los procesos de los fendmenos del problema planteado.

4.2  Poblacion y Muestra

4.2.1 Poblacién
El universo o poblacién esta constituida por las micros y pequefias empresas
dedicadas al sector transporte fluvial de carga del distrito de Calleria, afio 2018.
Con la finalidad de conocer el nimero, nos constituimos a las fuentes de
informacion como son:
- Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.
- Oficina de Atencidn al Contribuyente de Superintendencia Nacional de

Administracion Tributaria (SUNAT).

Segun la informacion obtenida, se determind que existe el registro de 261

mypes de este rubro.

Con la finalidad de viabilizar la investigacion se selecciond a las mypes activas

que se encuentran en rango urbano del distrito de Calleria, sumando 12.

4.2.2 Muestra
Por conveniencia de la investigacion se tomé como muestra al 100,0% de la

poblacion.
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Como se menciona en lo siguiente:

RAZON SOCIAL DE LA MYPE
Servicios fluviales mediterraneo S.R.L.

Transporte fluvial y constructora S.A.C
Transpacifico SAC

Cosmos Agencia Maritima SAC

Agencia fluvial y transporte Leslie E.I.R.L.

0&O servicios S.R.L.

Agencia fluvial y trasnp. Huéscar E.I.R.L
Agencia fluvial y transp. Neyser E.L.R.L
Emp. de transporte fluvial N.T.C

Emp. de transporte fluvial los angeles
Agencia fluvial y transportes marino

Agencias de transportes orientes E.L.R.L.

Fuente: elaboracion Santa Roque
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DIRECCION
Av. Miraflores 429

Jr. Fitzcarrald s/n

Jr. Bolivar N° 452

Prg. Ucayali N° 208

Jr. Cahuide N° 636

Jr. Antonio Raymondi 615
Jr. Huéscar 789

Jr. Mariscal Castilla 628
Av. Saenz Pefia 512

Jr. Inmaculada 772

Jr. Manco Cépac N° 500
Jr. Victor Montalvo 874



4.3  Definicién y operacionalizacion de las variables

Tabla 1: Definicion y operacionalizacion de variables

Variables Definicion Dimensién Definicion Operacional: Escala de
Conceptual Indicadores Medicion
- ¢En su gestion tiene como propdsito la
. Plan de calidad . . i
Planear y gerenciar para el mejora continua? Nominal
mejoramiento continuado del ) o
] g lidad - ¢Cuenta con procesos identificados y
L. . sistema e calidad, i
Gestion de calidad incluyendo ¢l uso de la Procesos estandarizados estandarizados? Nominal
politica de calidad, objetivos y
los dat bre el d . - ¢Ha definido y exhibe la misién, vision y
os datos sobre el desempefio
de la calidad. Misién, Visién, Valores valores de su empresa? Nominal
Se le atribuye a la practica de Conocimiento
la subcontratacion de algunas - Valor agregado
ivi Ventajas y oportunidades de . .- i
actividades de las ) ;“teyrce?*izaci()n” . _ Alianzas estratégicas Nominal
organizaciones, que tiene que ; :
Enf | g ' q q subcontratacion (outsourcing) | - Tendencias de procesos de negocio
nfoque en e ver por ejemplo con la compra - Subcontratacién (Outsourcing) Nominal
outsourcing de piezas fabricadas,
contratacion de consultores o T Certificacion Je calidad
abogados externos que se Estrategias de insercion Nominal
encarguen de cierto tipo de Estrategias y técticas Recursos Humanos Calificados
Cadenas Globales de valor

actividades.

sostenibilidad.

Fuente: elaboracion Santa Roque
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Técnicas

Para la investigacion se utilizo las técnicas:

- Encuesta

- Entrevista

4.4.2 Instrumentos
Con la finalidad de recoger datos de las mypes seleccionadas como fuente de
investigacion, se elabor6 un cuestionario estructurado de 17 preguntas presentados en

una encuesta.
45  Plan de analisis

Los datos recolectados en la investigacion fueron tratados bajo el analisis
descriptivo. Asimismo, para la tabulacion se utilizd el programa IBM SPSS

STATISTICS version 24.
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4.6

Tabla 2: Matriz de consistencia de la investigacion

Matriz de consistencia

PROBLEMA

¢En el actual
contexto de
negocios del
mercado de
transporte

de

carga poco se

fluvial

habria
avanzado en
la
tercerizacion
de equipos y
servicios,
gestion que
se podria
mejorar con

la préctica

) : INSTRUMENTOS
OBJETIVOS VARIABLES HIPOTESIS METODOLOGIA Y
PROCEDIMIENTOS
| wp Tipo de -
: : Mejorar el nivel de écnicas
Determinar el nivel J o investigacion . )
i conocimiento en . Encuesta.
de gestion  con Mixta: - _
outsourcing, o . Entrevista.
enfoque  en la I : | Cuantitativa
L otencializara a
tercerizacion 0 P o Cualitativa
i4 Variable gestion de las mypes
b subcontratacion i} . e | Fuente
etivo i ependiente ipOtesis | del sector transporte L
] | (Outsourcing) en las p p o " _ Municipalidad
enera enera uvial de carga de o
J TEEE GE SR ) J o ) Provincial de Coronel
transporte fluvial de | Outsourcing distrito de Calleria y Nivel de _
o ) L Portillo,
carga, del distrito de eficacias en sus planes investigacion
' ) o - Sunat.
Calleria. afio 2018. de negocio y Descriptiva
’ . . Instrumento
satisfaccion del cliente. ) )
Cuestionario 17
preguntas.
) o Disefio de la
o - Determinar el uso .. El conocimiento de ) L
Objetivos ) Hipotesis ) investigacion
- de herramientas - uso de herramientas )
especificos especificas -No experimental,

administrativas y

administrativas

-Descriptivo
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del

Outsourcing

por las
mypes  del
sector
transporte
fluvial de
carga, del
distrito  de
Calleria, afio
2018?

el nivel de gestién
alcanzado en las
mypes del sector
transporte fluvial

de carga, del

distrito de
Calleria, afo
2018.

Determinar el
desarrollo de Ia
practica de
tercerizacion o
subcontratacion
(Outsourcing) en
las mypes del
sector transporte
fluvial de carga,
del distrito de
Calleria, afo
2018.

Variable

Independiente

Gestion
de Calidad

permitira lograr
calidad de gestion de
las gerencias de las
mypes del sector
transporte fluvial de
carga del distrito de
Calleria afio 2018.

La préactica  del
outsourcing ~ como
herramienta de
gestion de calidad
esta difundida en la
oferta de servicios de
las mypes del sector
transporte fluvial de
carga del distrito de
Calleria afio 2018.

-Transversal

-Correlacional

Poblacion
Se determind segin la
investigacion en las

fuentes indicadas.

Muestra
Segun la poblacion que
se determine se tomd la
muestra para realizar la

investigacion.

Fuente: elaboracion Santa Roque.
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4.7  Principios éticos

Los principios éticos se refieren a aquellos juicios generales que sirven como
justificacion bésica para las muchas prescripciones y evaluaciones éticas particulares
de las acciones humanas.

Nuestra investigacion ha procurado mantener presente tres principios basicos,
en lo que consta los principios éticos que presenta nuestra investigacion, en todo su
desarrollo:

- Se informd el objetivo de trabajo.

- Ninguna de las preguntas atento contra de la salud fisica, moral y social de los
participantes.

- Los instrumentos fueron andnimos.
Siendo estos principios acordes con nuestra tradicion cultural y particularmente

relevantes para la ética de la investigacion con personas.
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CAPITULO V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

5.1 Resultados

A Datos del emprendedor

Tabla 3: ¢ Cuél es la edad del microempresario?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  De 21 a 30 afios 2 16,7 16,7 16,7
De 31 a 40 afios 6 50,0 50,0 66,7
De 41 a 50 afios 4 33,3 333 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 5: ¢ Cual es la edad del microempresario?
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De 21 a 30 afos De 31 a 40 afios De 41 a 50 afios

éCual es la edad del microempresario?

Fuente: Tabla 3

DESCRIPCION:

Segun latabla 3, nos muestra que la mayoria (50,0%) se encuentra en el rango de edad:
de “31 a 40 anos”, dando a conocer que son microempresarios adultos, con amplia

experiencia en el rubro.
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Tabla 4: ;Cuél es el género del microempresario?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Masculino 11 91,7 91,7 91,7
Femenino 1 8,3 8,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 6: ¢ Cudl es el género del microempresario?
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Fuente: Tabla 4
DESCRIPCION:

Como se muestra en la grafica, el 91,7% de las mypes del sector transporte fluvial de
carga, estan dirigidos por el género masculino; solo un 8,3% representa el género
femenino. Conociendo que los varones tienen mas conocimientos para manejar estos

negocios; pero contando con algunas mujeres que le hacen competencia.
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Tabla 5: ¢ Cudl es el nivel de instruccion del microempresario?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Técnico 5 41,7 41,7 41,7
Universitario 7 58,3 58,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 7: ¢ Cual es el nivel de instruccion del microempresario?
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¢Cudl es el nivel de instruccion del microempresario?

Fuente: Tabla 5

DESCRIPCION:

Para la administracion de las mypes del sector transporte fluvial de carga, se necesita
microempresarios que tenga la capacidad gerencial para poder manejar estos negocios,
por eso la mayoria (58,3%) tienen nivel de instruccion “universitario”; teniendo en

cuenta que un importante 41,7% tienen instruccion “técnico”.
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B. De la gestion de calidad

Tabla 6: ¢ Cuantos afios tiene su establecimiento comercial en el mercado de

Pucallpa?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De 3 a5 afnos 3 25,0 25,0 25,0
De 6 a mas. 9 75,0 75,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 8: ¢ Cuantos afios tiene su establecimiento comercial en el mercado de
Pucallpa?
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¢Cuantos afios tiene su establecimiento comercial en el
mercado de Pucallpa?

Fuente: Tabla 6

DESCRIPCION:

Por la importancia que tiene estas mypes en el mercado de Pucallpa, su mayoria
(75,0%) viene funcionando en el distrito de Calleria de “6 afios a mas”; el 25,0% de

“3 a5 anos”.
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Tabla 7: ¢Con cuantos colaboradores cuenta su empresa?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido De4a9 8 66,7 66,7 66,7
De 10 a méas 4 333 33,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 9: ¢ Con cuantos colaboradores cuenta su empresa?

Porcentaje

Ded4ag De 10 a mas

¢éCon cuantos colaboradores cuenta su empresa?

Fuente: Tabla 7

DESCRIPCION:

Segln la informacion adquirida, las mypes del sector transporte fluvial, tiene
laborando de “4 a 9” colaboradores 66,7%; y de “10 a mas” 33,3%.
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Tabla 8: ¢ Tiene disefiada su estructura organizacional?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 11 91,7 91,7 91,7
No 1 8,3 8,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 10: ¢ Tiene disefiada su estructura organizacional?

Porcentaje

Si Mo

iTiene disefiada su estructura organizacional?

Fuente: Tabla 8

DESCRIPCION:

Como se muestra en la tabla 8, el 91,7% tiene disefiada su estructura organizacional;
con la finalidad de que las funciones asignadas a cada gerencia sean bien definidas y
no surja problemas mas adelante.
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Tabla 9: ¢Ha definido la mision, vision y valores de su empresa?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 9 75,0 75,0 75,0
No 3 25,0 25,0 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 11: ¢Ha definido la mision, vision y valores de su empresa?
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iHa definido la mision, vision y valores de su empresa?

Fuente: Tabla 9

DESCRIPCION:

Segun la investigacion, la mayoria (75,0%) tiene establecido dentro de su organizacion
la mision, vision y valores. Porque orientan mejor sus acciones de marketing y ayuda
afrontar mejor sus imprevistos; con la finalidad de una vision al futuro y de lograr las

metas y objetivos propuestos.
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Tabla 10: ¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 10 83,3 83,3 83,3
No 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 12: ;Gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora continua?
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Fuente: Tabla 10
DESCRIPCION:

Segun la informacion adquirida de la investigacion, las mypes del sector transporte
fluvial de carga, indica que el 83,3% gestiona su negocio bajo la filosofia de la mejora
continua, aplicando cualquier funcién o proceso empresarial que quiere perfeccionar

en la empresa.
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Tabla 11: ;Se administra usando herramientas de gestion administrativa?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 8 66,7 66,7 66,7
No 4 33,3 33,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 13: ¢ Se administra usando herramientas de gestion administrativa?
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Fuente: Tabla 11
DESCRIPCION:

Segun los datos obtenidos, los emprendedores del sector transporte fluvial de carga,
manifiesta que el 66,7% hace uso de las herramientas de gestién administrativa; ya que
esta disefiado para ayudar en la toma de decisiones dentro de una organizacion; sobre

todo para el desarrollo empresarial.
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Tabla 12: ¢ Qué informacion se toma como referencia para la toma de

decisiones?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Experiencia 4 33,3 33,3 33,3
Informacion de fuentes técnicas 6 50,0 50,0 83,3
Hechos y datos 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 14: ;Qué informacion se toma como referencia para la toma de

decisiones?
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DESCRIPCION:

Fuente: Tabla 12

Como se muestra en la gréfica, el 50,0% toma como referencia para la toma de

decisiones a la “informacion de fuentes tecnicas”, el 33,3% a la “experiencia” y un

16,7% a los “hechos y datos™.
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C. Del outsourcing

Tabla 13: ¢Conoce los alcances del outsourcing?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido  Si 5 41,7 41,7 41,7
No 7 58,3 58,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 15: ¢Conoce los alcances del outsourcing?

Porcentaje

Si Mo

éConoce los alcances del outsourcing?

Fuente: Tabla 13

DESCRIPCION:

Las mypes del sector transporte fluvial de carga, manifiesta que la mayoria (58,3%)
no conoce los alcances del outsourcing; debido a la falta de conocimiento acerca de

esta herramienta.

56



Tabla 14: ;Qué motiva contratar servicios de outsourcing?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  Altos costos de operacion 2 16,7 16,7 16,7
Especializacion 6 50,0 50,0 66,7
Tiempos de operacion 4 33,3 33,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 16: ¢ Qué motiva contratar servicios de outsourcing?
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Fuente: Tabla 14

DESCRIPCION:

Segun las mypes encuestadas, el motivo que permite contratar los servicios de
outsourcing es la “especializacion” 50,0%; el 33,3% “tiempos de operacion”; y un

16,7% “altos costos de operacion”.
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Tabla 15: ¢ Encuentra usted alguna desventaja en el outsourcing?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Poca oferta en el mercado 9 75,0 75,0 75,0
Discrecionalidad industrial 1 8,3 8,3 83,3
Clima organizacional 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 17: ¢ Encuentra usted alguna desventaja en el outsourcing?
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Fuente: Tabla 15

DESCRIPCION:

Segun los resultados de investigacion, los microempresarios del sector transporte

fluvial, encuentra cierta desventaja en el outsourcing, debido a que existe “poca oferta

en el mercado” 75,0%; para otras mypes “clima organizacional” 16,7%; y un 8,3%

“Discrecionalidad industrial”.
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Tabla 16: ¢ Qué ventajas experimenta al contratar servicios de outsourcing?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Rentabilidad 2 16,7 16,7 16,7
Enfocarse en core business 3 25,0 25,0 41,7
Reduccién carga laboral 7 58,3 58,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 18: ;Qué ventajas experimenta al contratar servicios de outsourcing?
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Fuente: Tabla 16

DESCRIPCION:

Como se observa en la tabla 16, las ventajas que experimenta al contratar los servicios

de outsourcing es la “reduccion de carga laboral” 58,3%; “enfocarse en core business”

25,0%; y un 16,7% en la “rentabilidad”.
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Tabla 17: ¢El outsourcing ha contribuido a mejorar el desempefio de sus
indicadores de gestion?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 10 83,3 83,3 83,3
No 2 16,7 16,7 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 19: ¢ El outsourcing ha contribuido a mejorar el desempefio de sus

indicadores de gestion?
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Fuente: Tabla 17
DESCRIPCION:

Segun la investigacion, los propietarios del sector transporte fluvial, en su mayoria
(83,3%) indica que el outsourcing ha contribuido a mejorar el desempefio de sus

indicadores de gestion.
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Tabla 18: ¢El outsourcing ha contribuido a mejorar su relacion con sus

clientes?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 11 91,7 91,7 91,7
No 1 8,3 8,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 20: ¢El outsourcing ha contribuido a mejorar su relacidn con sus
clientes?
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Fuente: Tabla 18

DESCRIPCION:

El 91,7% indica que el outsourcing facilita a mejorar la relacion con sus clientes; pero
el 8,3% no.
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Tabla 19: ¢El outsourcing ha contribuido a dedicar més atencion a areas
estratégicas de su empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 12 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector transporte fluvial de carga

Figura 21: ¢ El outsourcing ha contribuido a dedicar més atencion a areas
estratégicas de su empresa?
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Fuente: Tabla 19

DESCRIPCION:

Segun las mypes del sector transporte fluvial, el 100.0% contribuye a brindar mas
atencion a las areas estratégicas de su empresa.
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5.2  Analisis de resultados
A continuacion, confrontaremos los resultados obtenidos en la investigacion
con el objetivo general, objetivos especificos, hipotesis y los antecedentes citados en

la revision de la literatura.

En el analisis que realizamos en nuestra investigacion respecto al objetivo
general: “Determinar el nivel de gestion con enfoque en la tercerizacion o
subcontratacion (Outsourcing) en las mypes del sector transporte fluvial de carga, del
distrito de Calleria, afio 2018”; podemos confirmar que la direccion que los
microempresarios realizan de sus empresas con un enfoque de calidad, brinda el
soporte para la practica de estrategias de outsourcing, 10s mismos que son servicios
subcontratados por objetivos muy especificos que la empresa contratante otorga por
determinados intereses (operativos o costos) a terceros con la finalidad de dedicarse a

su “core business” o lo que es de su propio rubro.

La gestion de calidad se caracteriza por el soporte de una estructura
organizacional, su mision y visién con conocimiento de toda la organizacion.
Asimismo, estas mypes se gestionan con la practica de la filosofia de mejora continua,

que permite mejorar la operacion y control de los procesos principales de esta.

Otra caracteristica es el uso de herramientas administrativas para la eficacia de
sus operaciones y un hallazgo muy importante en la investigacion es que, la toma de
decisiones que hacen los microempresarios es en base a informaciones técnicas y
hechos y no a simples percepciones. Este andlisis se relaciona con el primer objetivo
especifico: “Determinar el uso de herramientas administrativas y el nivel de gestion

alcanzado en las mypes del sector transporte fluvial de carga, del distrito de Calleria,
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afio 2018.” Y la consiguiente relacion con la pregunta de investigacion: ¢Se
administra usando herramientas de gestion administrativa?, segin los datos

obtenidos, los emprendedores del sector transporte fluvial de carga, manifiesta que el
66,7% hace uso de las herramientas de gestion administrativa; ya que esta disefiado
para ayudar en la toma de decisiones dentro de una organizacion; sobre todo para el
desarrollo empresarial. Sanchez, A. y Cer6n, O. (2014) en su investigacion
denominada “Documentacion del sistema de gestion de calidad bajo la Norma ISO
9001: 2015 para la Empresa “Transportes A.R. S.A.”; investigacion que tuvo por
objetivo principal registrar un sistema de gestion de calidad para la organizacion
haciendo un control de la actividad interna de los procesos para determinar las
deficiencias existentes que se deben subsanar; concluye la importancia de un sistema

de gestion de calidad para una empresas de servicios de transporte.

Segundo objetivo especifico:

“Determinar el desarrollo de la practica de tercerizacion o subcontratacion
(Outsourcing) en las mypes del sector transporte fluvial de carga, del distrito de
Calleria, afio 2018.” Se relaciona con la pregunta de investigacion ¢Conoce los
alcances del outsourcing?, las mypes del sector transporte fluvial de carga,
manifiesta que la mayoria (58,3%) no conoce los alcances del outsourcing; debido a

la falta de conocimiento acerca de esta herramienta.

Los microempresarios, segun la investigacion, manifiestan conocer poco de
outsourcing por tal motivo el desarrollo de préacticas de outsourcing son conservadoras,

es decir con cierta precaucion.
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Al respecto, las siguientes preguntas se relacionan mejor con el objetivo en

referencia;

- ¢Qué motiva contratar servicios de outsourcing?, Segin las mypes
encuestadas, el motivo que permite contratar los servicios de
outsourcing es la “especializacion” 50,0%; el 33,3% “tiempos de
operacion”; y un 16,7% “altos costos de operacion”.

- ¢Encuentra usted alguna desventaja en el outsourcing?, Segun los
resultados de investigacion, los microempresarios del sector transporte
fluvial, encuentra cierta desventaja en el outsourcing, debido a que
existe “poca oferta en el mercado” 75,0%; para otras mypes “clima
organizacional” 16,7%; y un 8,3% “Discrecionalidad industrial”.

- ¢Qué ventajas experimenta al contratar servicios de outsourcing?,
Como se observa en la tabla 16, las ventajas que experimenta al
contratar los servicios de outsourcing es la “reduccion de carga laboral”
58,3%; “enfocarse en core business” 25,0%; y un 16,7% en la
“rentabilidad”.

- ¢El outsourcing ha contribuido a mejorar el desempefio de sus
indicadores de gestién?, Segun la investigacion, los propietarios del
sector transporte fluvial, en su mayoria (83,3%) indica que el
outsourcing ha contribuido a mejorar el desempefio de sus indicadores
de gestion.

Respecto, a calidad de servicio y las ventajas de contratar un servicio de

outsourcing, en la investigacion se hizo la siguiente pregunta:
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¢ El outsourcing ha contribuido a mejorar su relacion con sus clientes?, El
91,7% indica que el outsourcing facilita a mejorar la relacién con sus clientes; pero el

8,3% no.

Efectivamente, al contratar un servicio de outsourcing, las mypes tiene la
oportunidad de enfocarse en su cliente, porque despues de todo, el éxito se atribuye a
mantener al cliente satisfecho. Villavicencio, R. (2014), en su tesis denominada
“Calidad de servicio en el area de carga y encomiendas Yy la satisfaccion de los clientes
de la empresa transportes linea S.A. Trujillo 2013”, para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion, Universidad Nacional de Trujillo; cuyo objetivo
general es conocer cual es la calidad de servicio en el area de carga, encomiendas y su
vinculo con la satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes linea S.A. de la
ciudad de Trujillo. Entre sus conclusiones, se menciona que la calidad de servicio es

importante y se da cuando la empresa pone especial interés en el cliente.

Finalmente, con la formulacion de la hipétesis general: “Mejorar el nivel de
conocimiento en outsourcing, potencializard la gestion de las mypes del sector
transporte fluvial de carga del distrito de Calleria y eficacias en sus planes de negocio

y satisfaccion del cliente.”

Efectivamente, la practica de servicios de outsourcing en las mypes permite
enfocarse mejor en el cliente y lograr eficacias en otras areas estratégicas de la
empresa, esto lo evidenciamos con la siguiente pregunta de la investigacion: ¢El
outsourcing ha contribuido a dedicar mas atencion a areas estratégicas de su
empresa?, segin las mypes del sector transporte fluvial, el 100.0% contribuye a

brindar mas atencion a las areas estratégicas de su empresa.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Las mypes del sector de transporte fluvial de carga del distrito de Calleria son
empresas que se caracterizan por gestionarse con la practica de la filosofia de la mejora
continua, tienen mision y vision, estdn formalmente organizadas y hacen uso de
herramientas administrativas como soporte para una gestion eficaz en los servicios que

brindan a sus clientes.

El perfil de los gerentes que las dirigen es principalmente universitario y las
decisiones que se toman se hacen segun la referencia de informaciones de naturaleza
técnica en combinacién con la experiencia adquirida. Justamente en busqueda de
eficiencias se apoyan en estrategias de outsourcing, aungque no son de conocimiento
pleno de sus beneficios y ventajas. Los motivos que impulsan a contratar servicios de
outsourcing han sido la especializacién (50,0%), reduccién de costos de operacion

(16,7%) y mejores tiempos de operacion (33,3%).

Uno de los principales hallazgos de la investigacion de este nuevo concepto de

gestion es la falta de oferta de servicios de outsourcing en el mercado.

Entre las principales ventajas que perciben los microempresarios es la
reduccion de carga laboral y bajas en sus costos en beneficios sociales; pero 10 mas
importante es enfocarse en el core business de la empresa: generar mas servicios y

negocios.
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6.2

Recomendaciones

Como oportunidades de mejora, brindamos las siguientes sugerencias:

Realizar un analisis costo-beneficio de las propuestas de outsourcing, sin

perjuicio de la cultura organizacional de la empresa.

Asegurar en las contrataciones de servicios de outsourcing, la discrecionalidad

industrial, a fin de mantener a buen recaudo, los intereses de la empresa.

Los procesos de outsourcing pueden afectar el clima organizacional, por ello

se sugiere un buen nivel de comunicacion con los equipos de trabajo.

Monitorear el proceso y resultados de las estrategias de outsourcing para

efectivizar sus beneficios.
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ANEXOS

1.- Cronograma de actividades

Tabla 20: Cronograma de actividades

2018-11

CRONOGRAMA SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE Ene-19

SEMANAS >>> 3 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1

Inicio de clases

(N N A A 1

Determinacion del sector y rubro a estudiar.

—> |- |-

Titulo del proyecto de investigacion.

Elaboracion de Planteamiento de la investigacion.

Elaboracién del Marco Teérico y conceptual.

ol el e B B B ES

Elaboracién de Metodologia de la investigacion.

e el

Presentacion de Proyectos de Investigacion.

Elaboracién de Encuestas, tabulacion, graficos. 1 1 1 1

Discusion de resultados, conclusiones y recomendaciones.

Revision de referencias bibliograficas, APA.

Presentacion del informe final de investigacion.

Revision turnitin.

e = B B BN
> |- |-|—-

Elaboracion de articulo cientifico y diapositivas.

Prebanca

Levantamiento observaciones Jurado ) 1

Sustentacion del informe final. 1

Entrega de Empastado y Acta 1

Cierre de Taller 1

Fuente: elaboracién Santa Roque.
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2.-  Presupuesto

Para la realizacion del presente informe, se necesitd de un presupuesto que

asciende a S/. 5,762.50

Tabla 21: Presupuesto general

Categoria de gasto Unidad Costo unitario Costo total
RECURSOS HUMANOS
Curso de Titulacion 1 2,000.00 2,000.00
Asesoria Especializada 1 2,000.00 2,000.00
Sub Total 4,000.00
EQUIPO PARA EL PROYECTO
Libros 2 25.00 50.00
Laptop 1 1000.00 1000.00
Impresora 1 250.00 250.00
USB 4 gigas 1 25.00 25.00
Sub Total 1325.00
SERVICIOS
Internet 3 meses 30 90.00
Fotocopias 250 hojas 0.10 25.00
Anillados 4 14.00 56.00
Sub Total 171.00
MATERIALES DE OFICINA
Papel Bond A4 1 millar 22.00 22.00
Folder Manila 1 pack 8.00 8.00
Cuaderno 1 3.00 3.00
Lapiceros rojo y azul 2 unid. 3.00 6.00
Lapiz 1 1.00 1.00
Borrador 1 0.50 0.50
Resaltador 2 7.00 7.00
Tintas para impresora 3 5.00 15.00
Sub Total 62.50
TRANSPORTE
Movilidad local (ida y vuelta) 14 6.00 84.00
Sub Total 84.00
Vestimenta para ceremonia de sustentacion 1 120.00 120.00
TOTAL 5,762.50

Fuente: elaboracion Santa Roque.
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3.- Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
EMPRESA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

Instrucciones:

Estimado propietario o representante de la mype, las preguntas que a continuacion
formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacion
para analizar la “Gestion bajo el enfoque de outsourcing en las mypes del sector

transporte fluvial de carga, distrito de Calleria, afio 2018”.

Encuestado:

()t et Fecha:......./....../20....
A Respecto al microempresario:

1. ¢ Cual es la edad del microempresario?

De 21 a 30 afios ( ), De 31 a 40 afios ( ), De 41 a 50 afios ( )

2. ¢ Cual es el género del microempresario?
a) Masculino ( ) b) Femenino ()

3. ¢ Cual es el nivel de instruccion del microempresario?
a) Estudios basicos ()
b) Técnico ()

¢) Universitario ()
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10.

11.

12.

De la gestion de Calidad

¢Cuantos afios tiene su establecimiento comercial en el mercado de

Pucallpa?

De3abafios () De6amas()

¢ Con cuantos colaboradores cuenta su empresa?
De4a9( )Del0amas( )

¢tiene disefiada su estructura organizacional?

a) Si() b)yNo()

¢Ha definido la mision, vision y valores de su empresa?

a) Si() b)No()

¢ Gestiona su negocio bajo la filosofia de mejora continua?
a) Si() b)yNo()

¢ Se administra usando herramientas de gestion administrativa?

a) Si() b)No()

¢ Qué informacidn se toma como referencia para la toma de decisiones?

a) Experiencia ()
b) Informacion de fuentes técnicas ()

¢) Hechos y datos ()

Del outsourcing

¢ Conoce los alcances del outsourcing?

a) Si() b) No ()

¢ Qué motiva contratar servicios de outsourcing?
a) Altos costos de operacion ()

b) Especializacién ()
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13.

14.

15.

16.

17.

c) Tiempos de operacion ()

¢Encuentra usted alguna desventaja en el outsourcing?

a) Poca oferta en el mercado ()
b) Discrecionalidad industrial ()
c) Clima organizacional ()

¢ Que ventajas experimenta al contratar servicios de outsourcing?

a) Rentabilidad ()
b) Enfocarse en core business ()
¢) Reduccion carga laboral ()

¢El outsourcing ha contribuido a mejorar el desempefio de sus indicadores
de gestion?

a) Si() b) No ( )

¢El outsourcing ha contribuido a mejorar su relacion con sus clientes?

a) Si() b) No ( )

¢El outsourcing ha contribuido a dedicar mas atencion a areas estrategias
de su empresa?

a) Si() b)No()

Pucallpa, noviembre 2018
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4.-  Vistas fotograficas de la investigacion

Mype “Agencia Maritima Cosmos”

Mype “Trans. Pacifico S.A.C”
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