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RESUMEN

El objetivo principal del presente trabajo de investigacion, es determinar la
influencia de la Eficacia de los Contratos de Outsourcing en la Calidad de Servicio

en la empresa Cajeros Automaticos.

Respecto a los aspectos metodologicos del trabajo, el tipo de investigacion fue el

aplicado y el nivel explicativo.

La poblaciéon estuvo constituida por los 340 empleados de la empresa Cajeros

Automaticos.

La muestra estuvo constituida por 181 empleados de la empresa Cajeros
Automaticos, a las cuales se les aplicé el instrumento que constd de 15 preguntas,

utilizando la escala de Likert con alternativas de respuesta multiple.

Se procedié a analizar los resultados, luego se realizdé la contrastacion de
hipotesis, utilizando la prueba estadistica conocida como coeficiente de
correlaciéon de SPEARMAN, debido a que las variables de estudio son cualitativas.

Finalmente, se pudo determinar que la Eficacia de los Contratos de Outsourcing
influyen significativamente en la Calidad de Servicio en la empresa Cajeros

Automaticos.

Palabras Claves: Eficacia, Contratos, Outsourcing, Calidad, Calidad de servicio.



ABSTRACT

The main objective of this research work is to determine the influence of
Effectiveness in Outsourcing Contracts on the Quality of Service in the ATMs

company.

Regarding the methodological aspects of the work, the type of research was the
one applied and the explanatory level.

The population was made up of 340 employees of the ATMs company.

The sample consisted of 181 employees of the Automatic Teller Machine
company, to which the instrument consisting of 15 questions was applied, using
the likert scale with multiple response alternatives.

The results were analyzed, then the hypothesis was tested, using the statistical
test known as the SPEARMAN correlation coefficient, because the study variables

are qualitative.

Finally, it was determined that the Effectiveness of Outsourcing Contracts

significantly influence the Quality of Service in the ATMs company.

Keywords: Efficiency, Contracts, Outsourcing, Quality, Quality of service.



INTRODUCCION

En la ultima década, las empresas se han visto en la necesidad de ofrecer sus
bienes y servicios de la mejor calidad posible, centrandose en los clientes.

Los productos se encuentran en su mayoria estandarizados, por lo que, la calidad
de servicio es el aspecto diferencial que usan las organizaciones para
posicionarse.

Por otro lado, dada la alta competitividad, las empresas buscan optimizar sus
procesos, haciéndolos mas simples, mas rapidos y sobre todo a menor costo; es
asi como el outsourcing toma vital importancia para alcanzar estos objetivos.

Es por esta razdn, que la presente investigacion, pretende determinar la influencia
de la Eficacia de los Contratos de Outsourcing en la Calidad de Servicio en la
empresa Cajeros Automaticos.

El presente trabajo fue estructurado en una serie secuencial de capitulos,
estableciéndose asi en el primero de ellos los fundamentos tedricos, donde se
incluyen los antecedentes de la investigacion, marco tedrico, asi como el marco
conceptual correspondiente.

El segundo capitulo, que se titula el problema de la investigacion, abarcé la
descripcion de la realidad problemética, delimitacion de la investigacion vy
planteamiento del problema, asi como los objetivos, hipétesis y las variables e
indicadores, luego concluyéndose con la justificacion e importancia del estudio.

En el tercer capitulo se muestra la metodologia empleada, comprendiendo la
misma el tipo y disefio, poblacién y muestra, asi como, la técnica e instrumento de
recoleccion de datos y las técnicas de procesamiento y analisis de datos.

En el cuarto capitulo, titulado presentacion y analisis de resultados, se considero
la presentacion de resultados, discusion de resultados y la contrastacion de la
hipotesis.

Finalmente, en el quinto y udltimo capitulo, se seleccionaron las conclusiones y
recomendaciones que, a juicio del investigador, son consideradas las mas
relevantes en el presente trabajo de investigacion.



CAPITULO |
EUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION

1.1 Marco Histérico

El outsourcing tiene sus origenes en los mercados de E.E.U.U. y Europa,
especialmente en el Reino Unido, donde comenzé como practica en la década de
1980 y luego se extendié al resto del mundo. El outsourcing comenzé con los
trabajos de mantenimiento simples y ahora se ha convertido en una industria
integral, donde esto es visto como un componente crucial de la estrategia de

negocio de una organizacion.

El termino outsourcing no es particularmente nuevo, fue adoptado por primera vez
en la década de los afios sesenta y setenta en la manufacturacion; y ya se ha

extendido a través de practicamente todas las facetas de la organizacion.

La primera generacion del outsourcing era tipicamente todo sobre el ahorro de
costos; encontrar a alguien que pudiera hacer el mismo trabajo mejor, mas rapido,

mas barato o las tres cosas.

La segunda generacién del outsourcing se convirtié en estrategia, con un enfoque
mucho mayor en la inclusién de los ahorros a mayores costos de oportunidad, que
vienen cuando una organizacion revierte sus recursos liberados en las actividades

productoras de valor alin mas altos.

Recientemente, con las relaciones de outsourcing de tercera generacion, el foco
del outsourcing se ha ampliado una vez mas. Los ejecutivos, ahora buscan cada
vez mas a sus socios de outsourcing para hacer todo lo anterior y se conviertan en

fuentes de innovacion, ayudandoles a crear nuevas formas de hacer negocios.

El outsourcing es una tendencia que ha formado parte importante en las
decisiones administrativas de los ultimos afios en todas las empresas a nivel
mundial, a inicio de la era post industrial se inicia la competencia en los mercados

globales.

Después de la segunda guerra mundial, las empresas trataron de concentrar en si
10



misma la mayor cantidad posible de actividades, para no tener que depender de
los proveedores. Sin embargo, esta estrategia que en principio resultaba efectiva,
fue haciéndose obsoleta con el desarrollo de la tecnologia, ya que nunca los
departamentos de una empresa podian mantenerse tan actualizados vy
competitivos como lo hacian las agencias independientes especializadas en un
area, ademas, su capacidad de servicio para acompafar la estrategia de

crecimiento es insuficiente.

En los afios 60°s e inicio de los 70°s, en que el principal problema para las
empresas era donde competir, lo que permite la existencia de una estructura
jerarquica tradicional y una optica de gestion por funciones; en una situacion de
creciente complejidad de la competencia, bajo las condiciones descritas de
turbulencia del presente entorno empresarial, la cuestion primordial para las
empresas es como competir, esto es, como lograr el éxito respecto a sus mas

directos competidores como alcanzar una ventaja competitiva sostenible.

Y este éxito conlleva para las empresas, la situacién de los enfoques de direccion
y gestion, asi como los modelos organizativos tradicionales por su inadecuacion
para responder a las nuevas exigencias, y por consiguiente la redefinicion de sus

procesos y sus estructuras, de sus formas de funcionar, de producir y dirigir.

En los afios 80°s, el énfasis se puso especialmente en la calidad imperativa que se
mantiene en nuestros dias unido a la eliminacién del despilfarro, cuyo reflejo se
observa en el auge de los sistemas justo a tiempo y de los sistemas de gestion y
control de calidad total y tecnologia avanzada, como la proyeccién de su
comportamiento en el mercado, potencidndose el proceso de proyeccion

estratégica.

El outsourcing es un término creado en 1980 para describir la tendencia de las
grandes compafiias que estaban transfiriendo parte de sus funciones a

proveedores.

El outsourcing es una practica que data del inicio de la era moderna. Esto no es

nuevo, ya que muchas compariias competitivas lo realizaban como una estrategia de

11



negocios. Al inicio de la era postindustrial comienza la competencia en los
mercados globales. Después de la segunda guerra mundial, las empresas trataron
de concentrar en si mismas la mayor cantidad posible de actividades, para no

tener que depender de otras personas o empresas.

El outsourcing es un término creado en 1980, para describir la creciente tendencia
de grandes compafiias que estaban transfiriendo sus sistemas de informacion a
proveedores. En 1998, el outsourcing alcanzo una cifra de negocio a nivel mundial
de cien mil millones de ddlares. De acuerdo con estudios recientes, esta cantidad

se disparara hasta 282 mil millones de ddlares.

En los dltimos afios el mundo empresarial ha presentado grandes cambios debido
a la globalizacion. Los mercados son mas competitivos, son mas grandes, los
consumidores no son tan leales como afos atrds y los clientes han tomado el

poder en las decisiones de compra de diversos productos y servicios.

Las empresas en el mundo, y en particular las empresas peruanas deben
adaptarse a los cambios del entorno, deben modernizar sus procesos y la manera

de hacer negocios.

En este contexto, las empresas deben enfocarse en el corazéon (core) de su

negocio, por lo cual se sugiere realizar contratos de outsourcing.

En el Perl, en los afios 80°s se logré romper un mito, la empresa COM S.A.
ofrecia al mercado, en esa época, un novedoso sistema de impresion de reportes

de computadora en microfichas (microfilm).

El sistema ahorraba importantes costos a empresas con altas demandas de
impresion de reportes, pero requeria que se entregara a COM S.A. las cintas

magneéticas que contenian la informacion que seria impresa en el microfilm.

En otras palabras, las organizaciones ponian a disposicion del proveedor las
cintas magnéticas durante la noche para que la informacién contenida en ellas
fuera impresa en microfilm y devuelta junto con las microfichas antes del inicio de
las operaciones del dia siguiente.

12



Los bancos eran casos ideales para esta tecnologia, pero habia que romper el
mito. En 1987, esta posibilidad parecia imposible. El Banco de Crédito del Pera se
convirtié en el principal cliente de COM S.A.; al principio, solo autorizaba la salida
de las cintas magnéticas (que contenian reportes de contabilidad, cuentas
corrientes y otros), del centro de computo en compafia de un funcionario del
banco que presenciaba el proceso de microfiimado de las mismas entre las 01:00
y las 04:00 horas pero, al constatar que los procedimientos de COM S.A. eran los
suficientemente seguros, optdé por el outsourcing de todos sus reportes de
computadora. Se habia roto un mito y, con ello, COM S.A. terminé repartiendo las
microfichas a cada agencia del banco, abaratando costos y optimizando el
servicio. Légicamente, otros bancos siguieron el ejemplo y, para el comienzo de
los afios noventa, COM S.A. prestaba ese servicio practicamente a todos los

bancos del Peru.

La correcta evaluacion de la eficiencia operativa que suponia hacer outsourcing en
esa rama de su actividad, llevada a cabo por los altos directivos del Banco de
Crédito del Perq, y la temprana vision de COM S.A., junto a su profesionalismo,
dieron paso a uno de los mas importantes procesos de outsourcing que se hayan

dado en el Pert en un area tan sensible como la informacién bancaria.

Gracias a ese paso pionero, otras empresas como la minera Southern Peru
Copper Corporation, la Petrolera Occidental y otras, dedicadas a la
comercializacién de productos masivos, como Deter Peru y Fabril (hoy integrada

en Alicorp), siguieron los pasos de los bancos.

Luego lo hicieron las administradoras de fondos de pensiones (AFP), las
compaiiias de seguros y hasta Tektron S.A., operadora de la loteria electrénica La
Tinka. Y todo ello en pro de la eficacia operativa y en beneficio de su estrategia
empresarial. No es casual que las siglas COM S.A. respondiesen a la

denominacion “Consulting Outsourcing Management”.

Se trataba de la primera empresa en el Perl dedicada al outsourcing como

actividad central. Otra ruptura de un mito empresarial se daria, también, en el
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sector bancario, cuando surgieron las empresas de transporte de caudales:
transportes blindados que recorrian la ciudad inspirando respeto, recogiendo y
entregando dinero y especies valoradas tanto de agencias bancarias como de

instituciones del pais.

El gran paso se daria cuando, en el centro de distribucion de las empresas de
transporte de caudales, alli donde convergia el dinero y las especies valoradas, se
ofrecié el servicio de boveda. En otras palabras, los bancos, cuyo simbolo

emblematico, habia sido siempre las bovedas, habian optado por tercerizarlas.

En el campo de outsourcing de almacenamiento y distribucion, es decir,
outsourcing del proceso logistico de una empresa o institucion que ofrece locales
modernos para almacenar productos, asi como servicios de distribucion podemos
encontrar el caso de Hasbro Perd, lider en la comercializacion de juguetes, que ha
logrado importantes ahorros en almacenamiento, asi como una notable mejora en

la eficiencia de la distribucién de productos.

Asimismo, Telkron S.A. cuenta con una red de terminales de loteria a lo largo y
ancho del Peru. Estos requieren ser operados para recibir dinero todos los dias y
necesitan un adecuado soporte de back-up. Telkron decidi6 implementar un
importante convenio de outsourcing con la firma Servicios Transdata S.A., para

cubrir los servicios antes mencionados.

Por otro lado, en el campo de la ensefianza, el Colegio Ledén Pinelo ha realizado
varios proyectos de outsourcing con distintas entidades especializadas para que
se encarguen de la responsabilidad de algunos cursos.

Asi, los cursos de computacion estan a cargo del Instituto Cibertec, los cursos de
inglés han sido entregados en outsourcing al Centro de Idiomas de la Universidad
del Pacifico, y el curso de atletismo ha sido contratado en outsourcing con la
Federacion Peruana de Atletismo e incluye el uso de las facilidades del centro

deportivo “La Videna”.

Por otro lado, esta misma entidad educativa tiene un convenio para evaluaciones

psicoldgicas con la Pontificia Universidad Catolica del Peru y, para la capacitacion
14



de maestros, ha firmado un contrato con una prestigiosa institucion argentina.

Este es un perfecto ejemplo, de codmo un colegio particular lider en el Peru
reconoce el liderazgo obtenido en ciertas materias por terceros, a los cuales

contrata para asegurar un alto nivel educativo para sus alumnos.

Otro ejemplo se puede encontrar en las empresas de servicio publico, que deben
realizar, dentro de su actividad comercial, la lectura de medidores, el corte y
reconexion por falta de pago del abonado, la impresion y el reparto de facturas, el
levantamiento de informacion sobre pérdidas o hurtos y el manejo de oficinas
estratégicamente ubicadas para recibir los reclamos o realizar los tramites

relacionados.

Todas estas actividades que conforman la gestibn comercial son candidatas
ideales para ser entregadas en outsourcing. Otra area ideal para el outsourcing se
da en los contratos de coOmputo. En este tipo de actividades, la empresa de
outsourcing provee hardware, software, personal especializado e incluso el local

donde opera el sistema 0 una combinacion de alguno de estos elementos.

Por otro lado, el convenio realizado entre el Banco Central de Reserva del Pert y
la Asociacion de Bancos del Perd, para encomendar las actividades de la
compensacion electronica de cheques a una empresa especializadas constituye
un importante ejemplo de outsourcing que se viene llevando a cabo en el Peru.
Dentro de ese mismo concepto, los bancos que deben transmitir la informacion de
Sus respectivos cheques y otras especies valoradas a la camara de compensacion
electronica estan empezando a aplicar proyectos de outsourcing para el
procesamiento de cheques y otros documentos, de manera que se pueda

transmitir la informacion a la camara de compensacion en el menor tiempo posible.

En el Perd, en el afio 2000, Unisys del Perd, una transnacional americana, como
proveedor y Telerep SAC como cliente, realizan un contrato de una plataforma
tecnologia bajo la modalidad de outsourcing. El objeto de este negocio era

proporcionar servicios de Call Center a sus propios clientes.

El objeto de este contrato era la prestacion de servicios de provision de bienes,
15



requeridos para el funcionamiento de la plataforma tecnoldgica de la oficina del

Cliente. Los servicios que prestaba eran los siguientes:

1. Provisién de equipos, mobiliario y software que incluye actividades relacionadas con:
a. Provision, instalacion y configuracion de hardware y software de base.
b. Configuracion e integracion de software CTI.

c. Provisibn e instalacion de mobiliario, cielo raso, luminarias, alfombrado,
persianas, aire acondicionado.
d. Cableado estructurado de voz y datos, y de la red eléctrica (incluido el UPS y

pozo a tierra).

2. Mantenimiento de licencias de software, que incluye:
a. Provision de nuevas versiones

b. Soporte en las instalaciones del cliente, en horarios pactados para atender

eventuales fallas en el software.

3. Mantenimiento preventivo y correctivo del hardware provisto.

4. Mantenimiento del mobiliario y luminarias provistas.

5. Renovaciéon tecnolégica a los 3 afios, de las PC’s, servidores, impresoras,
fotocopiadora, y equipos de red de datos, por equipos de mejor tecnologia y

valor equivalente a los inicialmente previstos.

Finalmente, otra de las empresas que en el Perd utliza intensamente el
outsourcing es Telefénica, no solo mediante convenios con empresas
especializadas en areas como sistemas, archivos, trabajos de planta externa o
catastro, sino que, ademas, ha constituido una filial denominada “Telefonica
Gestiona”, esta, se encarga de proveer al resto de la empresa servicios de
contabilidad, procesamiento de planillas servicios de asesoria legal y logistica,
entre otros. Este modelo viene siendo aplicado por Telefénica en los distintos

paises en los que opera, y se ha convertido en un excelente ejemplo de cémo
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flexibilizar y maximizar la eficiencia al recurrir a especialistas para el manejo de

ciertos procesos.

1.2 Marco Teoérico
1.2.1 Contratos de outsourcing

Antes que todo resulta necesario decidir cual termino utilizar, pues a lo largo de los
afios se han venido utilizando varias palabras que, finalmente, reconducen todas

al mismo proceso.

En los paises anglosajones, por ejemplo, se ha utilizado siempre la palabra inglés
“outsourcing”, mientras en los paises de habla hispana se ha venido utilizando la

palabra “tercerizacion”.

A esta palabra, ha sido afiadido en algunas ocasiones el término de
“externalizacion”, significando con eso el proceso de externalizar actividades antes
internalizadas. Ya en Peru, al proceso en andlisis se le ha llamado en algunas

ocasiones “subcontratacion”, recuperando asi una vieja practica productiva.

Esta técnica se fundamenta en un proceso de gestibn que implica cambios
estructurales de la empresa en aspectos tales como la cultura, procedimientos,
sistemas, controles y tecnologia cuyo objetivo es obtener mejores resultados
concentrando todos los esfuerzos y energia de la empresa en la actividad

principal.

También, podemos definirlo como la subcontratacion de servicios que busca
agilizar y economizar los procesos productivos para el cumplimiento eficiente de
los objetos sociales de las instituciones, de modo que las empresas se centren en

lo que les es propio.

Esta tercerizacion responde perfectamente al aforismo popular “zapatero a tus
zapatos”, se ha vendido bajo la denominacion outsourcing, que significa en la
practica encontrar nuevos proveedores y nuevas formas de asegurar la entrega de

materias primas, articulos, componentes y servicios.
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El outsourcing es la accion de acudir a una agencia exterior para operar una
funcidén que anteriormente se realizaba dentro de la compaiiia, la cual en definitiva
contrata un servicio o producto final sin que tenga responsabilidad alguna en la
administracion o manejo de la prestacion del servicio, la cual actia con plena

autonomia e independencia para atender diversos usuarios.

La importancia de la tercerizacion radica en que esta pretende concentrar los
esfuerzos de la compafia en las actividades principales del giro de negocios. De
esta manera se pretende otorgar mayor valor agregado para los clientes y
productos mediante agilidad y oportunidad en el manejo de los procesos
transferidos, una reduccion de los tiempos de procesamiento e inclusive, en la
mayoria de los casos, una reduccion de costos y de personal, asi como potenciar

el talento humano.

El fendmeno del outsourcing surge cuando ciertos empresarios advierten que
algunas de las tareas que realizan con su propia organizacion, podrian ser
efectuadas a menor costo y con mayor eficiencia si se extraen de la propia

empresa y se confian a un tercer empresario.

Caracteristicas de los contratos de outsourcing
a) Relativo al contrato entre las partes

e Su elaboracion es compleja, puesto que debe establecer claramente las
responsabilidades de ambas partes en cualquier aspecto, no sélo del nivel de
servicio actual, sino también del nivel de servicio futuro.

e Suele tener una duracién de varios afios. El contrato debe tener una duracion

de minimo 5 afios, siendo lo ideal un periodo de 10 afios.

e Uno de los aspectos mas importantes del contrato es la definicion de su
resolucion (finalizacion), el establecimiento de salidas programadas antes de
cumplirse el plazo acordado, asi como los periodos de preaviso, en caso de
reversion del servicio. Junto con los conceptos financieros, a lo largo de todo el
proceso de evaluacion se deben establecer criterios de transferencia de

personal (para el caso de que existan).
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e El alcance del contrato es a la medida, es decir, podra ser tan amplio como lo
deseen las partes contratantes.

e Debe ser flexible para que la Administracion pueda cambiar los requisitos del
servicio y el proveedor pueda cambiar los medios con los que lo da mientras
que un contrato de outsourcing se firma para que sea valido durante afios, los
requisitos de tecnologia estan en constante evolucion.

e Debe incluir los niveles de servicios (Service Level Agreement), esto garantiza a
ambas partes que el servicio que se dara es de alta eficiencia.

e Actualizacion de tecnologia, con el constante cambio y/o actualizacion
tecnoldgica, es necesaria la actualizacion con las ultimas tecnologias de
hardware y software, de tal manera que la empresa que recibe el servicio

siempre este con tecnologia de punta.

b) Relativo a la empresa que recibe el servicio de outsourcing

e Es una decision estratégica para la organizacién, puesto que cede el total o
parte de sus activos a la empresa de outsourcing.

e Permite el acceso a nuevas tecnologias y centrarse en la realizacion de
actividades de mayor valor para la organizacion.

e Permite a la organizacion alcanzar un mayor nivel de competitividad sin realizar
inversiones en equipamiento tecnolégico o en formacion del personal
informatico propio.

e Transforma a nivel contable los conceptos de costos fijos en costos variables y
las inversiones en gastos desapareciendo los activos.

e Son menores los costos de operacion y se evitan las decisiones de invertir en

infraestructura.

e Adquiere un compromiso muy importante con la organizacion que la contrata,
puesto que de ella dependera que se proporcione un adecuado nivel de
servicio.

e EIl servicio prestado debe ser suficientemente flexible como para adaptarse a
cambios de negocio, organizativos o funcionales en la organizacién, asi como al

entorno tecnoldgico.
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c) Relativo a la empresa que da el servicio de outsourcing

e La empresa que da el servicio de outsourcing, debe mantener Ila
confidencialidad de toda la informacion que maneja de su cliente

e Debe ser una empresa especializada en el servicio que otorga y tener el
personal adecuado para ello.

e El nivel econdémico y la envergadura de la empresa debe ser amplio y tener un
soporte econémico.

e Debe dar un valor agregado a la empresa que le da el servicio.

Ventaja y desventaja del outsourcing

Las empresas, siempre han contratado empresas de servicios externos que
suministran personal por tiempo limitado para trabajos especificos o actividades
temporales, y han empleado empresas que se hacen cargo de labores especificas
0 servicios complementarios como mantenimiento, limpieza y vigilancia, que son
labores menores en las que no se asume responsabilidad total sobre un

determinado proceso.

Existe una diferencia radical entre complementar recursos a través de

intermediacioén laboral y la implementacion de un verdadero outsourcing.

Este Gltimo involucra una reestructuraciéon sustancial de una actividad particular de
la empresa que incluye, frecuentemente, la transferencia hacia un proveedor
especialista de la operacion de un proceso importante, pero no directamente

vinculado con las actividades esenciales de la empresa.

Por tanto, es muy dificil que las empresas tradicionales asuman el reto de redefinir
Su organizacion para implementar un proceso de outsourcing, porque su empleo
implica un aspecto crucial para la organizacion, el control de proceso y en algunos

casos la tecnologia de la empresa.

Es mas facil que las nuevas organizaciones adopten el outsourcing porque tienen
la oportunidad de disefar, desde el inicio sus procesos incluyendo el outsourcing

en ellos.
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Los beneficios y desventajas que tiene el uso del outsourcing se muestran en el

cuadro N°1.

Cuadro N°1
Beneficios y desventajas del outsourcing

Beneficios del outsourcing

Desventajas del outsourcing

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

#® Ayuda a construir un valor
compartido.

4 Constituye una ventaja
competitiva sostenida mediante
un cambio de reglas y un mayor
alcance de la organizacion.

4 Permite disponer de servicios de
informacion en forma rapida
considerando las presiones
competitivas.

&

Aplicacion de talento y los
recursos de la organizacion a
las areas claves para |la
competencia.

4 Aumento en la flexibilidad de la
organizacion y disminucion de
sus costos fijos (la inversion en
planta y equipo).

@ Estancamiento del proceso de
innovacion interno, porque, el
suplidor externo aporta y es
duefio de la nueva tecnologia.

@ Pérdida de control directo sobre
la calidad del proceso y la
produccion de producto.

@ Existe la posibilidad de que el
suplidor externo, al aprender el
conocimiento del producto,
empiece una industria propia y se
convierta en competidor.

# Fomenta la dependencia de un
solo proveedor por el alto costo
que representa el cambiarlo en
caso de que el seleccionado no
resulte satisfactorio.

@® Aumenta el poder de los
proveedores en futuras
negociaciones.
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Tipo de outsourcing

e Deslocalizacién: También conocido como Off-shoring, implica la contratacion
de servicios a terceros radicados en paises que ofrecen costos menores a
causa de la legislacion laboral, entre otros factores.

e In-house: Es el outsourcing que se produce en las instalaciones de la
organizacion contratante del servicio.

e Off-site: Cuando el servicio de outsourcing se produce en las instalaciones de
la propia empresa que lo presta.

e Co-soursing: Modalidad en la cual el prestador del servicio de outsourcing
ofrece algun tipo de valor afiadido a su cliente, como compartir los riesgos.

e Colaborativo: Se aplica a la utilizacibn de la capacidad ociosa en las
operaciones para producir articulos o prestar servicios a un tercero. El término
enfatiza las oportunidades de colaborar con jugadores en los que
tradicionalmente no se habia pensado.

e Outsourcing total: Implica la transferencia de equipos, personal, redes,
operaciones y responsabilidades administrativas al contratista.

e Outsourcing parcial: Solamente se transfieren algunos de los elementos

anteriores.

Proceso de implementacion de un contrato de outsourcing

Mencionare los pasos necesarios para llevar a cabo un proceso de outsourcing.

1. La alta direccion debe determinar las funciones que deben mantenerse en la
propia empresa, aquellas que proporcionan una ventaja competitiva. Una vez
identificadas las funciones claves, todas las demas pueden ser hechas por alguien
externo a la empresa. Para identificar las mejores oportunidades para el
outsourcing es necesario responder ciertas preguntas, tales como, si el
outsourcing ayudara a mejorar el enfoque de la gestibn, si se ganard en
flexibilidad, en alcance y experiencia, como afectara en la relaciébn con empleados
y clientes, y si es conveniente externalizar toda la funcibn empresarial
considerada, o so6lo parte de ella. Uno de los puntos basicos es el relativo a los

costes, por lo que es
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indispensable comparar cuanto cuesta realizar esta tarea internamente frente a lo

gue puede suponer la realizacidon por parte de un proveedor externo.

2. Una vez que se ha decidido comenzar un proceso de outsourcing, es el
momento de seleccionar al proveedor de estos servicios. Segun el estudio, esta
eleccion es distinta a la que se hace habitualmente en las decisiones de compra.
Para empezar, las empresas deben decidir el tipo apropiado de relacién para el
objeto del outsourcing, puesto que lo que se requiere es un socio estratégico en
vez de un proveedor. La empresa debe evaluar el compromiso del proveedor con
el cliente, su nivel de experiencia, y el grado de satisfaccion que tienen sus

clientes.

3. Es necesario llevar a cabo el proceso de implantacion del sistema de
outsourcing, teniendo en cuenta que conlleva una transicion compleja de los
recursos humanos, los procesos y, en algunos casos, de la tecnologia. Es
fundamental involucrar desde el comienzo, dandole un papel fundamental, al

Departamento de Recursos Humanos.

4. Una vez que se ha seleccionado al proveedor, se debe tener en cuenta que
los contratos deben incluir indicadores de calidad del nivel de servicio y las
medidas que se aplicardn para optimizar el proceso, algo fundamental para
conseguir el mayor beneficio y reducir los riesgos que implica cualquier proceso de
outsourcing. (Bellido: 2009, pag. 34).

1.2.2 Calidad total

Es el conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite caracterizarla y

valorarla con respecto a las restantes de su especie.

La Calidad es aquella cualidad de las cosas que son de excelente creacion,
fabricacion o procedencia, Calidad describe lo que es bueno, por definicidon, todo

lo que es de calidad supone un buen desempeiio.

Todo lo que posee un cualitativo de calidad supone que ha pasado por una serie
de pruebas o referencias las cuales dan la garantia de que es Optimo. Sin
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embargo, esta es la definicion directa, producto de la generalizacién de lo bueno y
bonito que la sociedad ha categorizado, la mirada indirecta nos arroja una
definicion mas general. La calidad es aquella condicion del producto ya realizado

la cual nos indica que tan bueno o malo puede ser.

La calidad total en un servicio de outsourcing es la medicion del nivel de servicio.
Al iniciar una operacion de outsourcing, y para efectos de determinar los Niveles
de Servicio, al término del tercer mes de iniciada la prestacion de los servicios, la
empresa encargada del outsourcing, presentara una evaluacion del servicio
ofrecido con base en la cual determinara los Niveles de Servicio que se ofreceran

al Cliente.

En caso el cliente requiera Niveles de servicio diferentes a los determinados por le
empresa contratada, se procederd a evaluar el impacto respecto a los recursos
acordados previamente con el Cliente. Dichos niveles de servicio se basaran en el
tiempo en el cual la empresa contratada atendera las solicitudes de servicio

presentadas por el Cliente y la de la plataforma materia del contrato.

En todo caso periédicamente se evaluardn las condiciones respecto a los Niveles
de Servicios ofrecidos, aspecto que podria implicar revaluar la conformacion,
cantidad de recursos humanos y de bienes ofrecidos por la empresa contratada.
Para los primeros tres meses de operacion, se establecen niveles de servicios que
la empresa contratada brindara, los cuales se ajustaran al termino de dicho

periodo.

Las bases tedricas en las cuales se sustenta la calidad total son:

KAORU ISHIKAWA

Uno de los pioneros, que impulso la nueva Filosofia de la Calidad Total en Japon,

afirmaba que para su éxito era necesario:

a. La participacion entusiasta de todo el personal de la empresa u organizacion;
desde el presidente hasta el mas humilde de sus trabajadores.

b. El compromiso ha de ser total y para siempre, mientras exista la empresa u
organizacion.
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c. La calidad debe desarrollarse en cada una de las etapas y pasos: de procesar,
de planificacion y de fabricacion; ventas y servicios post-venta.

d. No basta detectar los productos defectuosos y determinar las causas y
eliminarlas o corregirlas, para poder aproximarse a una produccion de calidad.

e. Las comunicaciones deben ser francas y fluidas, tanto en sentido descendente,

como ascendentes, para que se puedan descubrir los problemas a tiempo.

El doctor Ishikawa, afirmaba que, “el Segundo paso en el proceso es que al
mismo, hay que considerarlo como a un Cliente, al cual hay que satisfacer a

plenitud”.

Esto resulta sumamente logico; porque, es de suponerse que, antes de iniciarse
algun paso del proceso, el producto semi elaborado ya debe traer consigo la
calidad total de los pasos precedentes. Si este principio se cumple a cabalidad, el
éxito estara asegurado y la elaboracién de productos sin defectos sera hecho, sin

MAas ni mas.

Mediante la filosofia de la “Calidad Total”, los directivos empresariales japoneses,
han podido encausar la energia de su pueblo con eficiencia maxima; pero en
forma humanizada, facilitando que los trabajadores, de todos los niveles y
categorias, pudieran compartir sus conocimientos y hablar de los problemas
detectados, con amplitud y confianza, para asi buscarles soluciones entre todos.

En el Mundo Occidental todavia no se ha erradicado totalmente la Administracion
Cientifica y se sigue considerando al trabajador como objeto desechable e
intercambiable.

Segun Kaoru Ishikawa, existen siete ideas, para expresar la calidad:

1. Determinar la unidad de garantia.
2. Determinar el método de medicion.
3. Determinar la importancia relativa de las caracteristicas de calidad.

4. Llegar a un consenso sobre defectos y fallas.
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5. Revelar los defectos latentes.

6. Observar la calidad estadisticamente.

7. Determinar la calidad del disefio y la calidad de aceptacion.

La calidad no esta determinada por el ingeniero, la mercadotecnia, ni la gerencia
sino por el Cliente. El termino calidad significa calidad extendida al trabajo total en

todas las areas y en todos los sectores. (Ishikawa; 1994, pag. 320-325)
WILLIAM OUCHI

Estimaba que la caracteristica mas importante de la organizacién japonesa es “el
trabajador cuenta con un empleo de por vida”. Y decia que la solucion llegara
cuando aprendamos a dirigir a las personas de tal manera que puedan trabajar

juntas mas eficazmente. (Ouchi: 1982, pag. 223).

El método Ouchi fija los pasos de “La teoria Z” en los cuales se basa la

aplicacion de la Calidad Total.

Comprender la organizacion Z y el papel que se desempefia.

Analizar la filosofia empresarial.

Definir la filosofia de direccién deseada e involucrar al lider de la compafiia.
Poner en préctica la filosofia creando tanto estructuras como incentivos.
Desarrollar habilidades para las relaciones humanas.

Evaluar su propio rendimiento y los resultados del sistema.

Involucrar al sindicato.

Cbémo hacer que el empleo se vuelva mas estable.

© 0O N o g A~ w DD

Tomar decisiones empleando un proceso lento de evaluacion y promocion.

S

. Ampliar los horizontes profesionales.

oy

. Prepararse para implementar la teoria en el primer nivel.

N

. Buscar un lugar preciso donde poner en practica la participacion.

v

. Permitir el desarrollo de relaciones "integralistas".

14. Delegar funciones a los empleados.
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JOSEPH M. JURAN

Juran considera que la calidad consiste en dos conceptos diferentes, pero
relacionados entre si:

Una forma de calidad esta orientada a los ingresos, y consiste en aquellas
caracteristicas del producto que satisfacen necesidades del consumidor y, como
consecuencia de eso producen ingresos. En este sentido, una mejor calidad
generalmente cuesta mas.

Una segunda forma de calidad estaria orientada a los costes y consistiria en la
ausencia de fallas y deficiencias. En este sentido, una mejor calidad generalmente
cuesta menos.

Juran sefiala que la administracién para lograr calidad abarca tres procesos
basicos: la planificacion de la calidad, el control de la calidad y el mejoramiento de
la calidad. (Estos procesos son comparables a los que se han utilizado durante
largo tiempo para administrar las finanzas). Su “trilogia”, muestra como se
relacionan entre si dichos procesos.

Juran identifica los componentes de la revolucion de la calidad en Japén de la

siguiente manera:

1. Los directivos de mas alto nivel se hicieron cargo de la administracién para
lograr calidad.

2. Capacitaron a toda la jerarquia en los procesos de la gestién de calidad

3. Intentaron mejorar la calidad a un ritmo revolucionario.

4. Le dieron participacion a la mano de obra.

5. Agregaron metas de calidad en el plan empresarial.

Juran, considera que Estados Unidos y otras naciones occidentales deberian
adoptar estrategias similares a fin de alcanzar y mantener un nivel de calidad de

orden internacional.

En la lista de prioridades de Juran, el mejoramiento de la calidad ocupa un primer

lugar. En este sentido, ha elaborado una propuesta estructurada que expuso por
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primera vez en su liboro Managerial Breakthrough (ldea revolucionaria de
administracion), en 1964. (Juran: 1998, pag. 124-126).

Esta propuesta incluye una lista de responsabilidades no delegables para los altos

ejecutivos:

1. Crear una conciencia de la necesidad y oportunidad para el mejoramiento.

2. Exigir el mejoramiento de la calidad; incorporarlo a la descripcion de cada tarea

o funcion.

3. Crear la infraestructura: instituir un consejo de la calidad; seleccionar proyectos
para el mejoramiento; designar equipos; proveer facilitadores.

4. Proporcionar capacitacion acerca de como mejorar la calidad.

5. Analizar los progresos en forma regular.

6. Expresar reconocimiento a los equipos ganadores.

7. Promocionar los resultados.

8. Estudiar el sistema de recompensas para acelerar el ritmo de mejoramiento.

9. Mantener el impulso ampliando los planes empresariales a fin de incluir las

metas de mejoramiento de la calidad.

Segun Juran, la mayor oportunidad de mejoramiento — tanto tiempo descuidado —

estriba en los procesos empresariales.
PHILIP CROSBY

Cero defectos, se enfoca a elevar las expectativas de la administracion a motivar y

concientizar a los trabajadores por la calidad. (Crosby: 1980, pag. 114).

1. Crosby no creia que los empleados debian ser los primeros responsables por
los errores que ocasiona una calidad débil. La accion ideal es el control

preventivo de la calidad.

2. El fundamento anterior se resume en una de sus frases mas famosas “hacer las
cosas correctamente la primera vez”. Por ello, la alta gerencia debe
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comprometerse a: educar y motivar a los empleados hacia el logro de este

objetivo.

Los catorce pasos para el mejoramiento de la calidad de Crosby

. Asegurese de que la direccion esté comprometida con la calidad

. Formar equipos con representantes de cada departamento para el

mejoramiento de la calidad en la empresa.

. Determine como analizar dénde se presentan los problemas de calidad,

actuales y potenciales.

. Evalle el coste de la calidad y explique su utilizacion como una herramienta de

administracion.
. Incremente la informacién acerca de la calidad y el interés personal de todos los
empleados.

. Tome medidas formales para corregir problemas identificados a lo largo de los

pasos previos.
. Instituya una comision para el programa “cero defectos”.

. Instruya a todos los empleados para que cumplan con su parte en el programa
de mejoramiento de la calidad.

. Organice una “jornada de los cero defectos” para que todos los empleados se

den cuenta de que ha habido un cambio.

10. Aliente a los individuos para que fijen metas de mejora para si mismos y para

Sus grupos.

11. Aliente al personal para que comunique a la direccion los obstaculos que

enfrenta en la prosecucion de sus metas de mejoramiento.

12. Reconozca y valore a aquellos que participan activamente en el programa.

13. Establezca consejos de calidad a fin de mantener informado al personal en

forma regular.

14. Repita todo para enfatizar que el programa de mejoramiento de la calidad no
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finaliza jamas.

JAMES HARRINGTON

El método Harrington, para incrementar la calidad y productividad, sugiere diez
principios:

1. Obtener el compromiso de la alta direccion.

2. Establecer un consejo directivo del mejoramiento.

3. Conseguir la participacion total de la administracion.

4. Asegurar participacion en equipos de empleados.

5. Conseguir la participacion individual.

6. Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de

procesos)
7. Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.
8. Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.

9. Desarrollar e implementar planes de mejoramiento a corto plazo y una

estrategia de mejoramiento a largo plazo.
10. Establecer un sistema de reconocimiento. (Harrington: 1997, pag. 186).

EDWARD DEMING

El concepto de calidad total, filosofia empresarial de hoy, no es otra cosa que la
aplicacion de los 14 principios administrativos enunciados por el famoso ingeniero
americano Dr. Edward Deming, quien concibe a la empresa como un organismo
viviente cuya responsabilidad maxima es no sélo la importante satisfaccion de sus
clientes a través del mejoramiento continuo de todos los procesos del sistema
organizacional, sino que, ademas debe proteger y garantizar el desarrollo y
seguridad de quienes viven en el interior de ella, asi como el bienestar de la
comunidad, y de la nacion a través de la confeccién y entrega de productos y

servicios de 6ptima calidad. (Deming: 1989, 198 — 200).
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Indudablemente que la metodologia utilizada por Deming, constituye una buena
alternativa para el mejoramiento de la calidad empresarial. Para ello debemos

aplicar los catorce principios del Dr. Edward Deming:

1. Generar constancia en el proposito de mejorar el servicio empresarial.
2. La satisfaccion de los usuarios del servicio empresarial.
3. Dejar de depender de la inspeccion masiva como mecanismo de control.

4. Maximizar la calidad del servicio, enfatizando resultados mas que entradas de

procesos.

o

Mejorar constantemente y por siempre la calidad del servicio.

Sk

Instituir métodos modernos de entrenamiento para el personal de seguridad,

mantenimiento y de servicios complementarios.

~

Tener lideres y no jefes.

8. Erradicar el temor para que todos trabajen eficientemente.

9. Institucionalizar el trabajo en equipo.

10. Eliminar metas numeéricas arbitrarias en inflexibles.

11. Reemplazar la administracion por cifras por el mejoramiento incesante.

12. Permitir que las personas puedan sentirse orgullosas de sus trabajos.

13. Implementar la seguridad, el mantenimiento y los servicios complementarios.
14. Participacion total de toda la organizacion.

ARMAND V. FEIGENBAUM

Autor, en el aflo 1957, el concepto de Control Total de Calidad que actualmente se
conoce como Calidad Total o TQM y que menciona que “La calidad del producto y
servicio, se define como, la resultante total de las caracteristicas del producto y
servicio de mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento a través de los
cuales el producto o servicio en uso satisface las esperanzas del cliente”. Y

agrega, en la fase Control de Calidad, la palabra Calidad no significa mejor en
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absoluto, la calidad industrialmente quiere decir “mejor dentro de ciertas

condiciones del consumidor”.

En todos estos autores, podemos comprobar que la mayoria coincide con el
compromiso de todas las Gerencias para el mejoramiento de los procesos y la
calidad en el servicio. Sin el compromiso de las gerencias, no habra compromiso

del personal y por consiguiente no mejorara la empresa.

Otro punto importante es que, si se tiene mejores personas, en todos los niveles
de la empresa, tendremos mejor personal y en consecuencia un trabajo de mayor
calidad. (Feigenbaum: 1999, pag. 250).

1221 Niveles de servicio

En la cadena de suministro, el nivel de servicio es la probabilidad esperada de no
llegar a una situacion de desabastecimiento durante el siguiente ciclo de
reabastecimiento y, por lo tanto, también es la probabilidad de no perder ventas.
La duracion del ciclo es, implicitamente, el lead time o tiempo de entrega. El nivel
de servicio también puede definirse como la probabilidad de poder satisfacer la
demanda de los clientes sin enfrentarse a pedidos pendientes 0 a una venta
perdida. Si bien un nivel de servicio del 100 % es decir, servir a todos los clientes

todo el tiempo podria parecer deseable, generalmente no es una opcion factible.

De hecho, el concepto de nivel de servicio solo es relevante en situaciones en las
gue la demanda futura es incierta; de lo contrario, alcanzar el 100 % de nivel de
servicio es simplemente una cuestion de programacién adecuada. Cuando la
demanda futura es incierta, el Unico modo tedrico para no dejar lugar a las
situaciones de falta de existencias consiste en optar por un inventario infinito. Por
lo tanto, en la préactica, el encargado del inventario debe conformarse con un
compromiso de inventario imperfecto. Este compromiso se mide precisamente a

través del concepto de nivel de servicio.
a) Definir los niveles de servicios de outsourcing

Se determinan conjuntamente luego de transcurrido como minimo los tres
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primeros meses de operacion; pero no antes de que la plataforma tecnoldgica
materia del contrato esté operando a un minimo de 50-% de la capacidad
instalada por lo menos por un periodo de un mes continuo. El Cliente con la
empresa contratada, definiran los grados de ocurrencias, los procedimientos de
recuperacion de la plataforma y los procedimientos de reporte de fallas y

ocurrencias.

El objetivo de la definicién es la de obtener una métrica sencilla, directa y objetiva
para determinar el nivel de servicios proporcionados por la plataforma tecnoldgica

o por el servicio que se esta dando.

Ambas partes establecen que el nivel de servicio de la plataforma tecnolégica o el
servicio que se proporciona segun el contrato se definira para cada para cada uno
de los componentes de acuerdo con la prioridad operativa y funcional de los

componentes.
b) Verificacidén de los niveles de servicios de outsourcing

Para la verificacion de los niveles de servicios, el Cliente llevara un registro de
seguimiento diario de la actividad de la plataforma tecnolégica proporcionada o de

servicio materia del contrato.

Se registrara las ocurrencias y los tiempos de caida de los sistemas, el registro
sera contrastado con el de los registros de eventos de los sistemas de la

plataforma y se presentara un resumen mensual.

De los registros se determinara el nivel de servicios proporcionados, de acuerdo
con las métricas especificadas en el parrafo anterior. Estos registros previamente
verificados por un comité coordinador y respaldados por los respectivos sustentos

seran los que definan la penalidad o bonificacion del cargo mensual.

c) MTBF (Mean Time Between Failure)

MTBF (Mean Time Between Failure) de los equipos o tiempo promedio entre fallas

corresponde al niumero promedio de horas que un equipo o0 componente puede
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mantenerse operativo una vez encendido. Estos tiempos pueden incrementarse o

disminuirse de acuerdo con las caracteristicas ambientales y operativas.

d) UPTIME de los equipos

El UPTME o Tiempo Promedio en Operacion, corresponde al porcentaje promedio
anual que un equipo o componente pueda mantenerse operativos una vez
encendido. Estos porcentajes pueden incrementarse o disminuirse, de acuerdo a

las caracteristicas ambientales y operativas.

e) Optimizacion de los niveles de servicios de outsourcing

El nivel de servicio marca la compensacion entre los costes de oportunidad y los
costes de operacién. La optimizacién de los niveles de servicio para maximizar los

rendimientos en general es compleja y especifica de cada sector.

El desafio generalmente se complica, porque el analisis es sensible al periodo de
tiempo que se considera: reducir los niveles de inventario tiene como resultado la
disponibilidad inmediata de efectivo adicional, mientras que lleva afios observar
una menor rotaciéon de clientes (por lo tanto, mayores ventas) obtenida a través de

situaciones de falta de existencias menos frecuentes.

Debido a que la sensibilidad de los clientes a las faltas de existencias varia entre
un producto y otro, el nivel de servicio éptimo, si es que tal valor puede calcularse,
seria probablemente especifico para cada producto: cada producto tendria su
propio valor 6ptimo. Sin embargo, en la practica, en general se utilizan
aproximaciones convenientes, como los heuristicos, para disminuir la complejidad

del problema.

1.3 Investigaciones relativas al objeto de estudio

Se efectlio la busqueda de trabajos de tesis realizados, en la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, asi como en otras universidades del pais y del extranjero. A
continuacion, se detallan trabajos de investigacion con sus respectivas

conclusiones.
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Edgar Héctor Guzman Castellon (2008) en su tesis: Panorama del outsourcing en

México llego a las siguientes conclusiones:

1. El modelo economico de sustitucion de importaciones ha propiciado la
formacion de empresas con una organizacion ineficientes, que limitaron la
capacidad competitiva de las PYME en el mercado global. Las PYME en México
son organizaciones que tratan de solucionar sus problemas de capital y de acceso
al mercado de forma individual, manteniendo modelos de organizacion piramidal

con una gestion jerarquica anticuada.

2. El ideal de las PYME es lograr economias de escala interna, a través de la
acumulacion y un manejo de recursos eficiente, que les permita ser competitivas
en el mercado, y crecer en forma individual hacia su meta, que es ser gran
empresa. Bajo ese enfoque, enfrenta grandes riesgos de desaparecer, dentro de
un medio ambiente de globalizacion, en donde ser competitivo significa para la
empresa, competir con productos y servicios con valor agregado y precios

diferenciados.

3. No existe una relacion clara de asociacion entre empresas con fines
productivos, las empresas se organizan dentro de camaras empresariales cuyo
criterio de agrupacion es la actividad economica y/o el sector productivo en que se
encuentran. La funcién de las camaras empresariales es proporcionar asesoria,

apoyo y defender con sus actividades el crecimiento del sector.

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

de calidad.

5. El outsourcing en México esta detenido dentro del enfoque tradicional por
procesos, fuertemente orientado a resolver problemas puntuales y cubrir la
realizacion de tareas temporales y la obtencién de recursos. El criterio de

seleccion de proveedores se basa en el costo de la tarea o servicio, la experiencia
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y especialidad del proveedor, de esta forma la relacién de outsourcing es por lo

general de corto a mediano plazo.

6. En general, para el empresario, el outsourcing es solo un medio de flexibilizar el
proceso productivo, una estrategia de ahorro de costos directos de produccion y

de alguna forma un medio de hacerse de tecnologia, equipo de computo y comunicaciéon a

bajo costo necesario para su proceso de negocio y venta.

7. Existe un interés empresarial y del gobierno por impulsar el cambio hacia un
outsourcing de negocios usando la gestion de red, como estrategia de desarrollo
productivo. Sin embargo, no hay coordinacion entre las distintas camaras y
organizaciones y existe desconfianza entre los empresarios, que ven gran riesgo

en compartir informacion con competidores potenciales.

8. Los sectores de actividad econdémica, en donde principalmente se utiliza el
outsourcing en México son los sectores de servicios (40%), comercio (20%),
industrial de manufactura (17%). agropecuario, forestal, ganaderia y pesca (13%),
construccion de vivienda, obra de riego agua y saneamiento (8%) y energético,

gobierno, mineria suministro de gas y agua (2%).

9. Las actividades econémicas donde mayormente se emplea el trabajo
subcontratado en México son las actividades de integracién y desarrollo logistico e
informatico (35%), contratacion y administracion de personal (30%), labores
basicas de mantenimiento (22%), consultoria y capacitacién (10%) y esquema de

subcontratacion.

10. Un 40% de la poblacién trabajadora en México se contrata bajo el esquema de
subcontratacion y el mecanismo mas usual para llevar a cabo procesos de
subcontratacion de personal es el efectuado por medio de las denominadas
agencias de colocacion o agencias de empleo. Existen mas de 500 agencias de

colocacion en México y entre un 60 y un 80 % de ellas son irregulares.

11. La subcontratacion de personal en México se caracteriza por una relacion de
doble contrato, entre la empresa usuaria y una agencia de colocacion (contrato de

puesta a disposicion de trabajadores), y entre la agencia de colocacién y el
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trabajador (contrato mercantil). El trabajador no puede presentar sus demandas
directamente ante la empresa usuaria porque el contrato con la agencia de
colocacion le obliga a trabajar en el lugar y las condiciones que la agencia le

asigne.

12. El 37% de las empresas maquilan para otras empresas, 5.3% efectian
trabajos de servicio subcontratado, 16.4% dan a maquilar parte de su produccién y
el 23.3% subcontrata sus servicios. La subcontratacion es empleada
mayoritariamente por la gran industria, mientras que las PYME son mas afines a

subcontratarse.

13. Las principales razones para subcontratar sefialadas por las empresas en
grado de importancia son: necesidad de personal mas especializado (27%),
madquilar material para cubrir incrementos de demanda (28%), reducir costos de
produccion (20%) y 3% para tener mas eficiencia, calidad, mano de obra décil y

horarios mas flexibles.

14. El outsourcing en México es un mercado que estd en proceso de maduracién
donde las empresas no estan acostumbradas a que el outsourcing sea parte de
sus prioridades y los proveedores no estan preparados para dar un servicio
adecuado. Se le considera como un modelo estatico de proceso, que mantiene
una estrategia independiente del objetivo general de la compaiiia.

El gobierno mexicano ha iniciado diversos programas para apoyar la
subcontratacion, pero carecen de una coordinacion efectiva y un objetivo comun,
delegando estos aspectos a la iniciativa privada, que no dispones de medios y
preparacién suficientes. Como resultado los esfuerzos para el desarrollo industrial
no tienen una planeacion clara y en la mayoria de los casos se duplican funciones,

0 Se convierten en negocios entre particulares.

15. Las estrategias sugeridas van encaminadas a corregir las deficiencias en
planeacién y coordinacién que presenta el outsourcing en México.
Se proponen entre otros puntos la creacion de organismos nacionales para la

coordinacion, vinculacion y desarrollo del sector empresarial.
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El disefio y puesta en marcha de programas de capacitacion laboral y de
normatividad y desarrollo de la calidad.

Un mayor presupuesto para la investigacion tecnologica la cual debe ser
coordinada por un organismo o institucidon a nivel nacional, que fije metas y

objetivos Unicos.

México entrd en el entorno internacional sin estar preparado y desconociendo las
reglas. Por ello las estrategias que tome a futuro deben ser en su mayoria
adaptativas, pero aprovechando el gran potencial técnico y profesional de que
dispone para hacer investigacion teérica que genere tecnologia practica

redituable.

Jarula Batsakis Kurlas (2000) en su tesis: El impacto financiero del outsourcing de
personal en un banco del sistema financiero nacional llegé a las siguientes

conclusiones:

1. El proyecto de outsourcing de personal en Millenium Bank resulté rentable, el
cual se produjo por la reestructuracion de las necesidades del personal, la
reduccion en horas extras y en los costos ocultos de Recursos Humanos.
Ademas, se cumplieron todos los objetivos y metas propuestos por los ejecutivos

de Millenium Bank.

2. El outsourcing conlleva una gran reestructuraciéon de la corporacién en cuanto a
los servicios principales que presta y sus relaciones con entidades fuera de ella;
por eso va dirigido a los ejecutivos de una organizacion. Es recomendable que
ellos realicen un andlisis profundo de las necesidades del negocio, establezcan los
pros y los contras y tomen en cuenta los riesgos, para asegurar que el proyecto de

outsourcing tenga éxito.

3. Outsourcing es un concepto estratégico, una manera de agregar valor a un
negocio mediante la conversion del costo de una actividad interna en una
operacion de servicio orientado a que alguien mas la elabore y la empresa sea el

cliente de dicha actividad.

4. Aunque ha tenido un gran auge a nivel mundial, es aln una disciplina poco
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conocida y utilizada en Guatemala. Se espera que durante los préximos afios este
tipo de estrategia alcance un gran desarrollo y sean cada vez mas las empresas
que lo incluyan dentro de sus planes, ya que puede ser una opcion rentable,

efectiva y, ademas ofrecer una amplia gama de aplicaciones.

5. Al implementar un programa de outsourcing se recomienda tener siempre
presentes los objetivos propuestos y las estrategias definidas, para controlar
durante todo el proceso que se esté cumpliendo con los mismos y efectuar

modificaciones, con el proposito de obtener los resultados deseados.

Molero Farfan, Rosa Amelia (2017), en su tesis: Propuesta de plan de mejora
continua para la calidad de servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local Santa, Ancash, 2017, tuvo como objetivo general: determinar el nivel de
calidad de servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local Santa,

Ancash, 2017. Sus principales conclusiones son:

Se ha llegado a determinar el nivel de la calidad de servicio al usuario que acude a
la Unidad de Gestion Educativa Local de Santa, en donde se describe de manera
contundente que el nivel bajo en la atencién al usuario obtiene un rotundo 100%,
el nivel medio obtiene un 0% vy por ultimo el nivel alto tiene un 0%

respectivamente.

Se ha llegado a identificar el nivel de la calidad de servicio en su dimensién
fiabilidad de la Unidad de Gestion Educativa Local de Santa, se muestra de la
siguiente manera; la fiabilidad que tienen los trabajadores es un nivel bajo con el
87%, el nivel medio obtiene el 13% y por ultimo el nivel alto tiene un 0%

respectivamente.

Se ha llegado a identificar el nivel de la calidad de servicio en su dimension
capacidad de respuesta de la Unidad de Gestion Educativa Local de Santa, en
donde se muestra de la siguiente manera; la capacidad de respuesta de los
trabajadores tiene un nivel de bajo con el 72%, el nivel medio obtiene el 28% y por

ultimo el nivel alto tiene un 0% respectivamente.

Se ha llegado a identificar el nivel de la calidad de servicio en su dimension
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seguridad de la Unidad de Gestion Educativa Local de Santa, en donde se
muestra de la siguiente manera; la seguridad que muestra la UGEL Santa tiene un
nivel bajo con un 83%, el nivel medio obtiene el 17% y por ultimo el nivel alto tiene

un 0% respectivamente.

Se ha llegado a identificar el nivel de la calidad de servicio en su dimension
empatia de la Unidad de Gestion Educativa Local de Santa, en donde se muestra
de la siguiente manera; la empatia que tienen los colaboradores de la UGEL Santa
tiene un nivel bajo obteniendo un 85%, el nivel medio obtiene el 15% y por ultimo

el nivel alto tiene un 0% respectivamente.

Prado, A. (2011). Con su tesis doctoral “Calidad de servicio, calidad de relacién e
intencién de comportamiento en el entorno on-line”, la investigacion tuvo como
instrumento al cuestionario, que fue aplicado a una muestra de 575 usuarios a

través de una péagina on-line.

La investigacion concluyo que la mayoria de los consumidores que adquieran
servicios turisticos on-line se caracterizardn por ser mujeres (53.5%), y
consumidores masculinos es un (46.5%). Ademas, respecto a la edad, los
consumidores que adquieren servicios son menores de 30 afios, 37.4%, y entre
los 30 y los 44 afios, 41.4%.

Es asi como, la fiabilidad, es cumplir con del servicio prometido, el bajo nivel de
errores durante el servicio. La empatia entendida como la importancia al cuidado
de las relaciones que se mantienen con los transitorios. La calidad de servicio son

los componentes fisicos y los mecanismos destinados para la ejecucion (p.372).

Tumino, M. (2013). PresentO su tesis de maestria “Evaluacion de la calidad de
servicio universitario desde la percepcion de estudiantes y docentes: caso de
estudio”, el estudio tuvo como instrumento al cuestionario que fue aplicado a 454

estudiantes.

El estudio concluyo por su parte, las distintas diferencias sefaladas entre las
percepciones de los estudiantes de las instituciones académicas que participaron

en el estudio reflejan que los esfuerzos y recursos invertidos por las facultades,
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tanto en la capacitacion docente como en el equipamiento ofrecido en las

practicas de aprendizaje, son claramente valoradas por los estudiantes (p.81).

Armada, E. (2015). Con su tesis doctoral “La satisfaccion del usuario como
indicador de calidad en el servicio municipal de deportes. Percepcion, analisis y
evolucion”, para el estudio se utiliz6 una muestra de 552 usuarios y se les
administro un cuestionario como instrumento, fue un estudio longitudinal, el
objetivo fue: Determinar el grado de satisfaccion actual del usuario con los

servicios deportivos municipales.

El estudio concluye que los valores medios de satisfaccién percibida por los
usuarios de las instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Cartagena son altos.
Apreciandose pequefias diferencias a favor de los usuarios en el afio 2015
(p.229). A nivel nacionales Arrué, J. (2014).

Mostro en su tesis de maestria “Analisis de la calidad del servicio de atencién en la
oficina desconcentrada de Osiptel Loreto desde la percepcion del usuario periodo
junio a setiembre de 2014”, la investigacion tuvo como instrumento al cuestionario
aplicado a 196 usuarios de Osiptel Loreto, el estudio concluye que la percepcién
se encuentra en el rango de satisfaccion baja (62%), siendo una escala de
calificacion que podria considerarse como adecuado para el usuario pero no
suficiente respecto al servicio recibido en todo el proceso en la oficina
desconcentrada del OSIPTEL Loreto (p.64).

Suarez, R. (2015). Evidencio en su tesis de maestria “El nivel de calidad de
servicio de un centro de idiomas aplicando el modelo Servqual caso: centro de
idiomas de la universidad nacional del callao periodo 2011 - 2012”. Fue de tipo
descriptivo con una muestra de 374 alumnos que se les aplicd un cuestionario

como instrumento.

El objetivo fue: Medir el nivel de calidad del servicio mediante el modelo
SERVQUAL en el Centro de Idiomas. El estudio concluyé que el modelo
SERVQUAL muestra el nivel de calidad del servicio del Centro de Idiomas durante

el periodo 2011 — 2012, en un promedio ponderado de 3.39 respecto a la tabla de
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expectativas y percepciones (p. 95).

Chuque, G. (2016). Demostréo en su tesis de maestria “Calidad de servicios
educativos segun los padres de familia y el logro de aprendizajes en nifios del
Jardin del I.LE.S.P. Publico Emilia Barcia Boniffatti 2012”, tuvo al cuestionario que
fue aplicada a una muestra de 63 padres de familia, el estudio concluyo que la
investigacion reporta la existencia de una relacion media entre la calidad de los
servicios educativos, segun la percepcion de los padres de familia y el logro de
aprendizaje en el area de Matematica (r = 0,574) en los nifios y nifias, esto indica
que el buen logro de aprendizaje que adquieren los nifios y nifias esta en directa
relacion con la calidad (p. 122).

1.4Marco conceptual
Actualizacién tecnoldgica

La actualizacién tecnoldgica es el ciclo de actualizacién periédica de los elementos
clave de su infraestructura de Tl a fin de maximizar el rendimiento del sistema.
(Cegarra Sanchez: 2011, pag. 150).

Administracion

La palabra administracion proviene del latin (ad, direccidon hacia, tendencia;
minister, comparativo de inferioridad, y el sufijo ter, que indica subordinacion u
obediencia, es decir, quien cumple una funcion bajo el mando de otro, quien le

presta un servicio a otro) y significa subordinacién y servicio.

En su origen, el término significaba funcién que se desempefia bajo el mando de
otro, servicio que se presta a otro. La tarea de la administracion consiste en
interpretar los objetivos de la empresa y transformarlos en accion empresarial
mediante planeacién, organizacién, direccibn y control de las actividades
realizadas en las diversas areas y niveles de la empresa para conseguir tales

objetivos.

Por tanto, administracién es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el

empleo de los recursos organizacionales para conseguir determinados objetivos
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con eficiencia y eficacia. (Idalberto Chiavenato, 2001, p. 3).
Calidad de Servicio

Cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede

estar vinculada o no con un producto fisico. (Philip Kotler, 1997, p. 656).
Empresa

Las empresas constituyen una de las mas complejas y admirables instituciones
sociales que la creatividad y el ingenio humano hayan construido. Las empresas
de hoy son diferentes de las de ayer y, probablemente, mafiana y en el futuro

lejano se presentaran diferencias todavia mayores.

Todo esto contribuye a que las empresas, sumada a su enorme diversidad,
presenten una increible complejidad, pues, ademéas de diferenciarse entre si,
también experimentan variedad de impactos e influencias. (Idalberto Chiavenato,
2001, p. 42).

Liderazgo

Situacion de superioridad en que se halla una instituciébn u organizacién, un
producto o un sector econdmico, dentro de su ambito. (Diccionario de la Real

Academia Espariola).
Maquila

Es un modelo empresarial en el que una empresa se compromete a producir un
articulo para un tercero, quien es el que comercializa el producto generalmente
con su marca propia. En el caso de la maquila para la exportacién las empresas
utilizan insumos y tecnologia generalmente importados, emplean mano de obra

local y destinan la produccion para la exportacion. (Miempresapropia, 2016, p.1).
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Nivel de Servicio SLA

Un acuerdo de nivel de servicio o ANS (en inglés Service Level Agreement o SLA),
es un acuerdo escrito entre  un proveedor de servicio de Outsourcingy su
cliente con el objeto de fijar el nivel acordado para la calidad del servicio que se va

a otorgar. (Larrea: 1991, pag. 77).
Organizacion

Organizacion es la estructuracion técnica de las relaciones que deben existir entre
las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un
organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y

objetivos sefialados. (Chiavenato, 2001, p.52).
Procedimiento

Conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse de la misma forma,
para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas circunstancias.

(Diccionario de la Real Academia Espafiola).
Proceso

La Gestion de Procesos de Negocio es un enfoque disciplinario para identificar,
disefiar, ejecutar, documentar, medir, monitorear, controlar y mejorar los procesos
del negocio, automatizados o no, para lograr resultados consistentes y alineados

con los objetivos estratégicos de la organizacion. (Richard Daft, 2005, p. 10).
Soporte

Conjunto ordenado de etapas y pasos con caracteristicas de accion concatenada,
dinamica y progresiva, que concluye con la obtencién de un resultado. (Martinez
Lopez/Luna Huertas: 2008, pag. 22).

Subcontratacion

La subcontratacién o crecimiento del sector servicios en toda la economia,
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incluyendo a la industrial e incluso a los sectores extractivos, ha llevado a que las
actividades de las empresas vinculadas al sector servicios se autonomicen y

pasen a ser prestadas por terceros. (Direccion de Trabajo Chile, 2010, p. 48).
Tercerizacion

Se debe especificar, que la tercerizadora cuenta con un patrimonio y una
organizacion propia, para brindar soporte operativo y/o administrativo en esa parte
de la cadena productiva encomendada. Asimismo, el servicio puede ser realizado
dentro o fuera del establecimiento de la empresa usuaria, debiendo existir en todo

momento independencia administrativa y funcional.

Es importante mencionar que las funciones delegadas a la tercerizadora,
normalmente no estan relacionadas con el objeto principal de un negocio, lo que
permite reducir costos y el tiempo necesario para concentrarse en lo que

realmente es el nucleo de la empresa usuaria. (Carlos Montellano Medrano, 2008,
p. 3).
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CAPITULO I
EL PROBLEMA. OBJETIVOS, HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Planteamiento del problema
2.1.1 Descripcion de larealidad problematica

Las empresas que realizan contratos por servicios de outsourcing a nivel
internacional si consideran los niveles de servicio o Service Level Agreement (SLA
— siglas en inglés), ya que es una de las caracteristicas esenciales de un contrato
de outsourcing. Les permite medir la gerencia de servicios y la gobernabilidad de

estos.

Si no se tiene cuidado un SLA se puede convertir en la peor pesadilla y por eso es
importante saber como evitar esto. Partiendo de la base de lo que es un SLA, se
sabe que puede servir multiples propdésitos, sin embargo, colocaré algunos de

ellos, enfocandome en tres aspectos:

e Como actualizar un buen contrato a uno mejor.
e Como proveer un buen sentido de negocios al SLA.

e Como asegurar que el comprador renueve el contrato.

En el Perd, los contratos de outsourcing lo confunden con tercerizar o

subcontratar, que difieren de las caracteristicas propias del outsourcing.

A mi consideracion, este es uno de los motivos por lo cual no se ha desarrollado

el outsourcing en el Peri como en otros paises.

En las empresas de cajero automatico, las ventas de Automatic Teller Machine
(ATM), que hacen bajo la modalidad de outsourcing, esta orientado a la entrega,
traslado y anclaje y el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo. No se

considera:

¢ No son contratos de largo alcance (por lo menos de 5 afos).

e No consideran los niveles de servicio (SLA) y por ende no se emite un
informe mensual.

e La actualizacion tecnologica.

46



e Asumir el personal del Cliente.

Por lo tanto, en este estudio me abocare a analizar en qué medida los contratos

de outsourcing se relacionan con el Service Level Agreement (SLA).

El Outsourcing no termina cuando se firma el contrato, por el contrario, empieza.
Es un proceso donde una compafiia confia una de sus operaciones internas

aun tercero especialista en dicha materia.

Es mas que una tercerizacion, es una alianza estratégica, una sociedad que
ayuda a que una compaifiia alcance las economias de escala, obteniendo asi

eficiencia.

Las instituciones financieras de todos los tamafios en todo el mundo y en
todos los tipos de mercados, afrontan esencialmente el mismo reto -
competencia. Competir en los mercados financieros de hoy en dia puede ser

la actividad mas desafiante que haya existido.

El tipo de competencia puede diferir dependiendo del mercado, pero
basicamente el tema es el mismo. Y, frente a esta competencia tenemos la
presion constante con respecto a la disminucion de costos y el incremento de
ingresos. Al mismo tiempo, cada dia también es mayor la presion sobre las
instituciones financieras para que lleven a cabo una transformacién

tecnoldgica y para que mejoren su eficiencia operativa.

Tradicionalmente las compaifiias dirigieron su busqueda hacia recursos fuera
de su organizacion para ahorrar dinero y/o hacer uso de profesionales
destacados. Las instituciones financieras han estado contratando en forma
externa los servicios de funciones de tecnologia de la informacion del “back
office”, la administracion de las redes de autoservicio de oficina durante

muchos afos.

Aunque EI Outsourcing claramente no es un concepto nuevo, esta ha
recibido mucha atencion durante los ultimos afos, medio para lograr estas

metas, convirtiéndola en mucho méas que una herramienta para ahorrar
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costos.

Los individuos involucrados en el proceso de toma de decisiones saben que
El Outsourcing es una forma vital para reducir costos y dirigir el valor del

negocio dentro de sus organizaciones.

Hoy los ejecutivos de las instituciones financieras de todas las formas y tamafios
se dirigen a sus socios de Outsourcing tanto por razones estratégicas como

tacticas.

Reducciéon de Costos

Las empresas no consideran la reduccién de costos al querer ingresar a un
contrato de outsourcing, con ello harian un trabajo mejor y mas rapido a un costo
mas bajo para redireccionar los recursos a actividades y oportunidades con un

mayor valor.

Visién Estratégica

Al crear formas nuevas y mas eficientes de realizar los negocios para que las
instituciones financieras puedan permanecer enfocadas en su objeto social y
construir relaciones con los clientes. Las empresas no consideran esta vision
en su estrategia de negocios y siguen gastando esfuerzos en procesos que

no son el core de su negocio.

Fuentes de Innovacion
Otra problematica es que las empresas no consideran, que, con un contrato de
outsourcing, que van a tener acceso a la mejor tecnologia que hay disponible a

través de una investigacion y un desarrollo continuo.

Una de las mejores maneras en que El outsourcing reduce los costos proviene
del apalancamiento que un proveedor de outsourcing calificado brinda a la

ecuacion.
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Generalmente, dicho apalancamiento no estd disponible para un
departamento interno de una institucion financiera pequefia o mediana. Tal
apalancamiento y los ahorros en costos que este genera - depende de cuatro

factores:

a) Economias de Escala

Un proveedor de servicios de Outsourcing es un especialista en ciertos
sistemas y procesos, tiene mucha experiencia en un campo dado y ha

invertido en la infraestructura que puede que tenga el cliente de la ecuacion.

b) Experiencia en el Proceso:

Los especialistas conservan y mejoran sus habilidades y experiencia porque
su trabajo depende de mantenerse actualizado con la ultima tecnologia de

sus industrias.

c) Acceso al Capital:

Cuando los proveedores de servicio de Outsourcing invierten en sus
negocios para mejorar sus capacidades e incrementar su eficiencia, los
clientes de estos servicios de Outsourcing de benefician de esas
inversiones sin tener que pagar por ellas. El Outsourcing reduce la
necesidad de invertir los fondos de capital en funciones empresariales que
no corresponden al objeto social de la institucion. Acceso a Tecnologia
comprobada:

Los proveedores de outsourcing suministran a sus clientes una
infraestructura de tecnologia de punta que las compafiias individuales no
podrian obtener.

Simplemente mejores productos y servicios producen mejores resultados para los

clientes.

COSTO TOTAL POR ADQUIRIRLA
El outsourcing es un medio que maximiza las inversiones:

Maximiza las inversiones en lo que es productos y servicios y al mismo tiempo
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reduce el costo total de adquisicion. Un ejemplo de ello se puede observar en la
red de Cajeros Autométicos. A través del Outsourcing de autoservicios, las
organizaciones pueden transferir los costos de la red de Cajeros Automaticos de

gasto de capital a gasto operacional.

El outsourcing puede ayudar a incrementar las fuentes de los ingresos:

Lo puede hacer de varias formas. Por ejemplo, con la red de autoservicio, el
Outsourcing puede adicionar funcionalidades avanzadas y ayudar a migrar
el tréfico al canal de autoservicio a través de la tecnologia de punta. Esa
tecnologia puede permitir ventas cruzadas uno a uno de productos y
servicios, mejorar la percepcion a la marca y el apoyo a las nuevas
transacciones, tales como la capacidad de imprimir los extractos, solicitar

cheques, pagar los servicios y hacer cambio de direcciones.

El outsourcing también:

a) Promueve los costos fijos conocidos a través de los términos del contrato.

b) Reduce las necesidades de los empleados relacionadas con las
operaciones de los cajeros automaticos, permitiendo que las instituciones
reubiqguen a los empleados para que realicen mas ventas cruzadas de
productos y servicios.

c) Minimiza los costos ocultos o “sorpresa”, asociado con las redes de
autoservicio y relacionados con la infraestructura.

d) Optimiza los niveles de efectivo.

e) Reduce o elimina las llamadas innecesarias por mantenimiento.

f) Mejora la elaboracién de prondsticos con estructuras de honorarios
previsibles para niveles garantizados de servicio.

g) Elimina la inversion de capital en equipos que pronto estaran

desactualizados.

No se preocupe por los detalles operacionales

Las soluciones integrales de Outsourcing deberian permitir indicar mas tiempo al

manejo de los detalles operacionales. Al reducir la necesidad de invertir fondos de
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capital en funciones que no son propias del objeto social del negocio, las
organizaciones pueden asignar fondos a las competencias del objeto social, las

iniciativas del crecimiento y el desarrollo estratégico.
Construir relaciones con los Clientes

El Outsourcing crea maneras nuevas y mas eficientes de hacer los
negocios, lo que permite que las compafias se enfoquen en el tema principal
de las relaciones con los clientes. Las compafiias que se destacan por la
creaciéon y el crecimiento de sus relaciones con los clientes crecen mas

rapidamente.

De acuerdo con un estudio del Instituto de Planeacion Estratégica las
organizaciones que proporcionan un servicio de calidad crecen dos veces mas
rapido y adquieren una mejor participacion en el mercado con un promedio de
seis por ciento anual. Ese mismo estudio revelo que los lideres de servicio
pueden cargar del nueve al diez por ciento mas por sus productos o

servicios que el promedio de las compaiiias.

El Outsourcing, proporciona una forma de fortalecer las relaciones con los
clientes, brindando comodidad, facilidades de uso y posibilidades
interminables con hardware, software y soluciones integradas en los

equipos.

Un solo punto de contacto

Un socio de outsourcing adecuado deberia reunir todos los aspectos de una
relacion de contrataciéon externa (Outsourcing), bien sea que involucre el

hardware, software, el soporte y/o los servicios.

Entonces ellos deberian suministrar el soporte correspondiente a través de
un equipo de expertos para soporte técnico que estara alli de manera
permanente para manejar en forma rapida y eficiente los inconvenientes que

surjan.

El tener un solo punto de contacto para cualquier necesidad que surja,
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ahorra un tiempo precioso.

Los proveedores de Outsourcing, generalmente se enfocan en areas
especificas de conocimiento. Debido a su especializacion, pueden ofrecer

una experiencia técnica inigualable y recursos de clase mundial.

Las compafiias tuvieron acceso a una riqgueza de nuevas tecnologias,
herramientas y técnicas haciendo sociedades con un proveedor con

capacidades excepcionales.

Bajo este contexto, se hace necesario determinar la influencia de la Eficacia de los
Contratos de Outsourcing en la Calidad de Servicio en la empresa Cajeros

Automaticos.

2.1.2 Definicion del Problema Principal y Especificos
2.1.2.1 Problema general

¢En qué medida la Eficacia de los Contratos de Outsourcing influye en la

Calidad de Servicio en la empresa Cajeros Automaticos?
2.1.2.2 Problemas especificos

a) ¢En qué medida la Eficacia de los Contratos de Outsourcing
medida a través del Cumplimiento del Plazo del Contrato
influye en la Calidad de Servicio en la empresa Cajeros

Automaéticos?

b) ¢En qué medida la Eficacia de los Contratos de Outsourcing
medida a través del Cumplimiento de la Renovacién
Tecnoldgica influye en la Calidad de Servicio en la empresa

Cajeros Automaticos?

c) ¢En qué medida la Eficacia de los Contratos de Outsourcing
medida a través del Cumplimiento de los Niveles de Servicio
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0 Service Level Agreement (SLA) influye en la Calidad de

Servicio en la empresa Cajeros Automaticos?

2.2 Finalidad y objetivos de la investigacion

2.2.1 Finalidad

El propdsito de la investigacion, es determinar la influencia de la Eficacia de los
Contratos de Outsourcing en la Calidad de Servicio en la empresa de Cajeros

Automaéticos.

Conociendo la influencia entre sus variables medidas a través de sus
respectivos indicadores, se procedera a realizar las recomendaciones
necesarias para mejorar la capacitacion del personal influenciando en la calidad

del servicio.

Es determinante que toda empresa que brinda servicios, presente una
excelente calidad de servicio, esto lograré fidelizar a los clientes, disminuyendo

el nimero de errores y mejorando la eficiencia en los resultados.
2.2.2 Objetivo General y Especificos
2.2.2.1 Objetivo General:

Determinar la influencia de la Eficacia de los Contratos de Outsourcing en la

Calidad de Servicio en la empresa de Cajeros Automaticos.
2.2.2.2 Objetivos Especificos

a) Determinar la influencia de la Eficacia de los Contratos de
Outsourcing medida a través del Cumplimiento del Plazo del
Contrato en la Calidad de Servicio en la empresa de Cajeros

Automaticos.

b) Determinar la influencia de la Eficacia de los Contratos de
Outsourcing medida a través del Cumplimiento de la

Renovacion Tecnoldgica en la Calidad de Servicio en la
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empresa de Cajeros Automaticos.

c) Determinar la influencia de la Eficacia de los Contratos de
Outsourcing medida a través del Cumplimiento de los
Niveles de Servicio o Service Level Agreement (SLA) en la

Calidad de Servicio en la empresa de Cajeros Automaticos.

2.2.3 Delimitacién de la investigacion

La presente investigacion con fines metodoldgicos tiene delimitados los

siguientes aspectos:

a) Delimitacién Espacial

La investigacion se desarroll6 en las instalaciones de las oficinas
de la empresa de Cajeros Automaéticos.

b) Delimitacion Temporal

El periodo que abarcé el presente estudio fue de enero a octubre
del 2019.

c) Delimitaciéon Social

La investigacion se enfoco en el personal administrativo y técnico

de la empresa de cajeros automaticos.

2.2.4 Justificacion e Importancia del estudio

La presente investigacion tiene dos justificaciones, una personal y la otra
profesional. Este trabajo cumple con el requisito para optar el grado académico de

maestro.

La eleccion de este tema de investigacion es consecuencia de inquietudes
tedrica y laborales y el resultado de una larga experiencia laboral en el area
y negocios de outsourcing, lo que me ha permitido conocer de cerca el
tema de los contratos de outsourcing, calidad de servicios y los niveles de

servicio (SLA) y concluir que la adecuada aplicacion de este tipo de
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herramienta redunda en beneficios que favorecen la competitividad y el

crecimiento de las organizaciones.

Los datos que se obtienen como resultado de las evaluaciones, coadyuvan
a que los procesos de toma de decisiones sean adecuados, oportunos y
qgue logren resultados eficaces, eficientes y oOptimos con los mismos
recursos. La mejoria lograda como resultado de la retroalimentacién
refuerza los aspectos positivos observados en el desempefio de la calidad
del servicio, al realizar tareas que eleven el nivel de servicio, mejore la
responsabilidad y a identificar con claridad los puntos débiles se convierte en
un instrumento de mejoramiento continuo lo cual posibilita alcanzar los

objetivos de la organizacion.

También nos permite analizar y describir en qué medida los contratos de
outsourcing se relacionan con la calidad del servicio o SLA, mediante la
busqueda de informacién basada en documentacion escrita entre la que se
encuentra la historia y parte tedrica o definiciones de diferentes autores
sobre outsourcing, calidad total y Service Level Agreement (SLA).

En vista que no hay investigaciones, estudios o0 escritos anteriores que

sirvan de referencia, la investigacion sera totalmente original.
2.3 Hipotesis y Variables
2.3.1 Supuestos teoricos

El outsourcing consiste en la contrataciébn externa de recursos anexos, mientras
gue la organizacion se dedica exclusivamente a la razén o actividad basica de su
negocio. No es solo un contrato de personas o activos, es un contrato para

obtener resultados. Fernandez, R. (2007).

La compafiia contratante delega a un prestador externo (outsourced), que tenga
experiencia y seriedad en el area, los riesgos, la gerencia y la operacion de uno de
Sus procesos 0 servicios, buscando agilizar, optimizar la calidad y/o reducir los
costos del proceso subcontratado. En cierto sentido este prestador pasa a ser
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parte de la empresa, pero sin incorporarse formalmente.

La metodologia del outsourcing es parte de la toma de decisiones gerenciales,
ayuda a fijar expectativas de negocios e indica aquellas &reas donde se necesitan
conocimientos especializados para realizar las distintas actividades de la
organizacion, e incluye los pasos de todo proceso administrativo; la evaluacion,

planeacién y ejecucion.

Para implantar los procesos de outsourcing es preciso pasar de un enfoque de
abastecimiento tradicional a una vision estratégica enfocada, es decir, pasar del
conjunto de actividades que permiten identificar y adquirir los bienes y servicios
que la compaiiia requiere para su operacion de fuentes internas o externas, a una

vision enfocada en aumentar el valor y la calidad de los productos de la empresa.

En los dltimos afios ha demostrado ser una herramienta Util para el crecimiento de
las empresas, porque, ademas de reducir y controlar los gastos de operacion,
aumenta eficiencia en el manejo de efectivo, (ya que se puede transferir los
activos del cliente al proveedor), permite tener personal altamente capacitado y

simplifica el manejo y control de las funciones operativas.

El cliente aporta el compromiso de ofrecer al proveedor informacion clave y
estratégica de su negocio para que pueda hacer su trabajo y a cambio el
proveedor aporta recursos, tecnologia, tiempo, personal y esfuerzo para integrarse
de manera total al proceso de su cliente, y se ocupa de decisiones de tipo
tecnologico, manejo de proyecto, implementacion, administracién y operacion de

la infraestructura.

Por tal motivo, se ha planteado las siguientes hipotesis que se muestran a
continuacion:
2.3.2 Hipotesis Principal y Especificas

2.3.2.1 Hipotesis Principal

La Eficacia de los Contratos de Outsourcing influyen significativamente en la

Calidad de Servicio en la empresa Cajeros Automaticos.
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2.3.2.2

b)

Hipotesis Especificas

La Eficacia de los Contratos de Outsourcing, medida a través del
Cumplimiento del Plazo del Contrato, influye significativamente en

la Calidad de Servicio en la empresa Cajeros Automaticos.

La Eficacia de los Contratos de Outsourcing, medida a través del
Cumplimiento de la Renovaciébn Tecnoldgica, influye
significativamente en la Calidad de Servicio en la empresa

Cajeros Automaticos.

La Eficacia de los Contratos de Outsourcing, medida a través del
Cumplimiento de los Niveles de Servicio o Service Level

Agreement (SLA), influye significativamente en la Calidad de

Servicio en la empresa Cajeros Automaticos.

2.3.3 Variables e Indicadores

V1. Variable Independiente: Eficacia de los Contratos Outsourcing (variable

independiente).

V2. Variable Dependiente: Calidad de Servicio (variable dependiente).

Cuadro N°2
Variables e Indicadores

VARIABLE

INDICADORES

Eficacia en los contratos de
outsourcing (variable

independiente)

Cumplimiento del plazo del contrato.

Cumplimiento de la renovacion tecnolégica.

Cumplimiento de los niveles de servicio o Service Level Agreement
(SLA).

Calidad del servicio

(variable dependiente)

Cumplimiento con el Up Time de todos los equipos.

Nivel de cumplimiento del personal.

Cumplimiento en el mantenimiento de todos los equipos.
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CAPITULO Il

METODO, TECNICA E INSTRUMENTOS

3.1Poblacion y Muestra

Poblaciéon

La poblacién objeto de estudio, estuvo conformada por 340 trabajadores de las
areas administrativas y técnicas de la empresa de Cajeros automaticos —
ATM’s.

Muestra
Para calcular la muestra se utilizé la formula para el caso de poblaciones finitas

menores a 100,000, representada por el siguiente estadistico:

N*Zz* *p*q
] = mmmmmmmmme e
(N-1).e2+ Z?*p*q
P: probabilidad de éxito representada por el 50% (Se asume p = 0.5)
Q: Proporcion de fracaso (Se asume 1-p = 0.5)
e: Margen de error 0.05 seleccionado por el investigador
N: Poblacién (340)
n= Tamafo de la muestra
Z= Distribucion Estandar (z = 1.96)
n =181

3.2Tipo, Nivel, Método y Disefio de Investigacion
3.2.1 Tipo
El tipo fue el Aplicado.

3.2.2 Nivel

El nivel de investigacién es explicativo, por cuanto su objetivo es evaluar la
influencia de la capacitacion del personal en la calidad de servicio del area de
tecnologias de informacion en la empresa GMD, utilizando instrumentos para

recolectar datos y comprobar hipoétesis de estudio.
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3.2.3 Método y Disefo

3.2.3.1 Método

El método utilizado fue Ex Post Facto.
3.2.3.2 Disefio

El disefio aplicado es el Ex Post Facto:

Mi: Oy (f) Ox1

M = Trabajadores

Oy = Calidad de Servicio

(f) = en funcién de

Ox1 = Eficacia en los contratos de outsourcing

Este disefio describe la influencia de una variable con respecto a la otra, donde
nos limitamos a la observacion de situaciones ya existentes dada la
incapacidad de influir sobre las variables y sus efectos, donde se establece la

relacién causa efecto.
3.3Técnicas e Instrumentos de Recolecciéon de Datos

Técnicas

La principal técnica que se utilizo en el presente estudio fue la encuesta.

Instrumentos
Como instrumento de recoleccion de datos, se utilizé el cuestionario que por
intermedio de una encuesta de preguntas, en su modalidad cerradas, se tomé

a la muestra sefalada.

Se elaboré un cuestionario con 15 preguntas cerradas, dirigidas a los 181
trabajadores de las areas administrativas y técnicas de la empresa de Cajeros

Automaticos.

Las preguntas se formularon teniendo en cuenta los indicadores encontrados
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en el cuadro de la definiciébn operacional de variables.

3.4Procesamiento de Datos

Para el procesamiento de la informacion, se utilizé la creacion de la base de
datos, cuadros y graficos estadisticos, se utilizé el programa Excel. En cuanto
al procesamiento de informacion se realizé con el programa estadistico IBM
SPSS PASW 24.

Para la contrastacion de la Hipétesis se utilizo la prueba conocida como
CORRELACION DE SPEARMAN.

Confiabilidad del Instrumento

La fiabilidad del instrumento dirigido a los 181 trabajadores de la empresa
Cajeros Automaéticos, es considerada como consistencia interna de la prueba,
alfa de Cronbach (a=0,806) la cual es considerada como buena (segun

Hernandez Sampieri, 2005).

Esta confiabilidad se ha determinado en relacién con los 15 items centrales de
la encuesta, lo cual quiere decir que la encuesta realizada ha sido confiable,

vélida y aplicable.

El cuadro N°3 muestra los resultados del coeficiente de confiabilidad alfa de

Cronbach.

Cuadro N°3
Estadistico de Fiabilidad

Resumen del proceso
N %
Validados| 181 100,0
Casos | Excluidos 0 0
Total 181 100,0

Resultado Estadistico

Alfa de N° de
Cronbach [ elementos
0,806 15
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS
4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

A continuacion, se muestran los resultados de las encuestas realizadas a 181
trabajadores de las areas administrativas y técnicas de la empresa de Cajeros
Automaticos, octubre 2019, la misma tiene por finalidad determinar la influencia de
la Eficacia de los Contratos de Outsourcing en la Calidad de Servicio en la

empresa Cajeros Automaticos.

Tabla N°1
CONDICIONES PLAZO DEL CONTRATO

Respuestas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 46 25.41%
De acuerdo 25 13.81%
Indeciso 41 22.65%
En desacuerdo 56 30.94%
Totalmente en desacuerdo 13 7.18%
N° de Respuestas 181 100.00%

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y
técnicas de la empresa de Cajeros Autométicos - octubre 2019

Grafico N°1

CONDICIONES PLAZO DEL CONTRATO

|22.55%|
= Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso
En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las dreas administrativas y técnicas de la
empresa de Cajeros Automaticos - Octubre 2019
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CONDICIONES PLAZO DEL CONTRATO

30.94%

25.41%
22.65%
13.81%
I 7.18%

Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Como se aprecia en la tabla N°1, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de
la empresa de Cajeros Autométicos - octubre 2019, de los trabajadores
encuestados manifiestan respecto a si conoce las condiciones del plazo del
contrato; 46 trabajadores que indicaron que se encuentran totalmente de acuerdo,
lo que representa el 25.41%; 25 trabajadores que se encuentran de acuerdo, lo
que representa el 13.81%; 41 trabajadores que estan indecisos, lo que representa
el 22.65%; 56 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo que representa
el 30.94%, y 13 trabajadores que sefialaron estar totalmente en desacuerdo, lo

gue representa el 7.18%.

Es decir, el 39.23% esta de acuerdo respecto a si conoce las condiciones del

plazo del contrato.

Tabla N°2
CUMPLIMIENTO DEL PLAZO DEL CONTRATO

Respuestas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 51 28.18%
De acuerdo 15 8.29%
Indeciso 55 30.39%
En desacuerdo 45 24.86%
Totalmente en desacuerdo 15 8.29%
N° de Respuestas 181 100.00%

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y
técnicas de la empresa de Cajeros Automaticos - octubre 2019
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Gréafico N°2
CUMPLIMIENTO DEL PLAZO DEL CONTRATO
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Encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de la
empresa de Cajeros Automaticos - Octubre 2019
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Como se aprecia en la tabla N° 2, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de
la empresa de Cajeros Automaticos - octubre 2019, de los trabajadores
encuestados manifiestan respecto a si considera que se cumple el plazo del
contrato; 51 trabajadores que indicaron que se encuentran totalmente de acuerdo,
lo que representa el 28.18%; 15 trabajadores que se encuentran de acuerdo, lo
que representa el 8.29%; 55 trabajadores que estan indecisos, lo que representa

el 30.39%; 45 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el
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24.86% y 15 trabajadores que sefialaron estar totalmente en desacuerdo, lo que

representa el 8.29%.

Es decir, el 36.46% esta de acuerdo respecto a si considera que se cumple el

plazo del contrato.

Tabla N°3
CONDICIONES DE LA RENOVACION TECNOLOGICA

Respuestas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 13 7.18%
De acuerdo 49 27.07%
Indeciso 43 23.76%
En desacuerdo 59 32.60%
Totalmente en desacuerdo 17 9.39%
N° de Respuestas 181 100.00%

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las &reas administrativas y
técnicas de la empresa de Cajeros Autométicos - octubre 2019

Grafico N°3

CONDICIONES DE LA RENOVACION TECNOLOGICA
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Encuesta realizada a 181 trabajadores de las dreas administrativas y técnicas de la
empresa de Cajeros Automaticos - Octubre 2019
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CONDICIONES DE LA RENOVACION TECNOLOGICA

32.60%
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Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Como se aprecia en la tabla N° 3, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de
la empresa de Cajeros Autométicos - octubre 2019, de los trabajadores
encuestados manifiestan respecto a si conoce las condiciones de la renovacién
tecnoldgica; 13 trabajadores que indicaron que se encuentran totalmente de
acuerdo, lo que representa el 7.18%; 49 trabajadores que se encuentran de
acuerdo, lo que representa el 27.07%; 43 trabajadores que estan indecisos, lo que
representa el 23.76%; 59 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo que
representa el 32.60%; 17 trabajadores que sefalaron estar totalmente en

desacuerdo, lo que representa el 9.39%.

Es decir, el 41.99% esta en desacuerdo respecto a si conoce las condiciones de la

renovacion tecnoldgica.

Tabla N°4
CUMPLIMIENTO DE LA RENOVACION TECNOLOGICA

Respuestas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 36 19.89%
De acuerdo 7 3.87%
Indeciso 68 37.57%
En desacuerdo 46 25.41%
Totalmente en desacuerdo 24 13.26%
N° de Respuestas 181 100.00%

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y
técnicas de la empresa de Cajeros Automaticos - octubre 2019
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Gréfico N°4
CUMPLIMIENTO DE LA RENOVACION TECNOLOGICA
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Encuesta realizada a 181 trabajadores de las dreas administrativas y técnicas de la
empresa de Cajeros Automaticos - Octubre 2019
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Como se aprecia en la tabla N° 4, muestran los principales resultados de la encuesta
realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de la empresa de
Cajeros Automaticos - Octubre 2019, de los trabajadores encuestados manifiestan
respecto a si considera que se cumple adecuadamente con la renovacién tecnoldgica; 36
trabajadores que indicaron que se encuentran totalmente de acuerdo, lo que
representa el 19.89%; 7 trabajadores que se encuentran de acuerdo, lo que representa
el 3.87%; 68 trabajadores que estan indecisos, lo que representa el 37.57%; 46

trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 25.41% y 24
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trabajadores que sefalaron estar totalmente en desacuerdo, lo que representa el
13.26%.

Es decir, el 38.67% esta en desacuerdo respecto a si considera que se cumple

adecuadamente con la renovacion tecnologica.

Tabla N°5
NIVELES DE SERVICIO SLA
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 2.76%
De acuerdo 47 25.97%
Indeciso 63 34.81%
En desacuerdo 51 28.18%
Totalmente en desacuerdo 15 8.29%
N° de Respuestas 181 100.00%

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y
técnicas de la empresa de Cajeros Automaticos - octubre 2019
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Encuesta realizada a 181 trabajadores de las dreas administrativas y técnicas de la
empresa de Cajeros Automaticos - Octubre 2019
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Como se aprecia en la tabla N° 5, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de
la empresa de Cajeros Autométicos - octubre 2019, de los trabajadores
encuestados manifiestan respecto a si conoce los niveles de servicio o Service
Level Agreement (SLA); 5 trabajadores que indicaron que se encuentran
totalmente de acuerdo, lo que representa el 2.76%; 47 trabajadores que se
encuentran de acuerdo, lo que representa el 25.97%; 63 trabajadores que estan
indecisos, lo que representa el 34.81%, 51 trabajadores refieren que estan en
desacuerdo, lo que representa el 28.18%; 15 trabajadores que sefialaron estar

totalmente en desacuerdo, lo que representa el 8.29%.

Es decir, el 36.46% esta en desacuerdo respecto a si conoce los niveles de

servicio o Service Level Agreement (SLA).

Tabla N°6
CUMPLIMIENTO DE LOS NIVELES DE SERVICIO SLA

Respuestas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 9 4.97%
De acuerdo 43 23.76%
Indeciso 71 39.23%
En desacuerdo 37 20.44%
Totalmente en desacuerdo 21 11.60%
N° de Respuestas 181 100.00%

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y
técnicas de la empresa de Cajeros Automaticos - octubre 2019

68



Gréafico N°6
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Como se aprecia en la tabla N° 6, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de
la empresa de Cajeros Automaticos - octubre 2019, de los trabajadores
encuestados manifiestan respecto a si considera que se cumple con los niveles de
servicio o Service Level Agreement (SLA); 9 trabajadores que indicaron que se
encuentran totalmente de acuerdo, lo que representa el 4.97%; 43 trabajadores
gue se encuentran de acuerdo, lo que representa el 23.76%; 71 trabajadores que
estan indecisos, lo que representa el 39.23%, 37 trabajadores refieren que estan
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en desacuerdo, lo que representa el 20.44%, 21 trabajadores que sefalaron estar

totalmente en desacuerdo, lo que representa el 11.60%.

Es decir, el 32.04% esta en desacuerdo respecto a si considera que se cumple

con los niveles de servicio o Service Level Agreement (SLA).

Tabla N°7
UP TIME DE LOS EQUIPOS

Respuestas Cantidad | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 17 9.39%
De acuerdo 37 20.44%
Indeciso 62 34.25%
En desacuerdo 46 25.41%
Totalmente en desacuerdo 19 10.50%
N° de Respuestas 181 100.00%

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y
técnicas de la empresa de Cajeros Autométicos - octubre 2019
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Encuesta realizada a 181 trabajadores de las dreas administrativas y técnicas de la
empresa de Cajeros Automaticos - Octubre 2019
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Como se aprecia en la tabla N° 7, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de
la empresa de Cajeros Autométicos - octubre 2019, de los trabajadores
encuestados manifiestan respecto a si conoce en qué consiste el up time de todos
los equipos; 17 trabajadores que indicaron que se encuentran totalmente de
acuerdo, lo que representa el 9.39%; 37 trabajadores que se encuentran de
acuerdo, lo que representa el 20.44%; 62 trabajadores que estan indecisos, lo que
representa el 34.25%, 46 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo que
representa el 25.41%; 19 trabajadores que sefialaron estar totalmente en

desacuerdo, lo que representa el 10.50%.

Es decir, el 35.91% esta en desacuerdo respecto a si conoce en qué consiste el

up time de todos los equipos.

Tabla N°8
CUMPLIMIENTO DE LOS UP TIME DE LOS EQUIPOS
Respuestas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 29 16.02%
De acuerdo 32 17.68%
Indeciso 55 30.39%
En desacuerdo 46 25.41%
Totalmente en desacuerdo 19 10.50%
N° de Respuestas 181 100.00%

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y
técnicas de la empresa de Cajeros Automaticos - octubre 2019
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Gréafico N°8
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Como se aprecia en la tabla N° 8, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de
la empresa de Cajeros Automaticos - octubre 2019, de los trabajadores
encuestados manifiestan respecto a si considera que se cumple con el up time de
todos los equipos; 29 trabajadores que indicaron que se encuentran totalmente
de acuerdo, lo que representa el 16.02%; 32 trabajadores que se encuentran de
acuerdo, lo que representa el 17.68%; 55 trabajadores que estan indecisos, lo que
representa el 30.39%; 46 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo que
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representa el 25.41%; y 19 trabajadores que sefialaron estar totalmente en
desacuerdo, lo que representa el 10.50%.

Es decir, el 35.91% esta en desacuerdo respecto a si considera que se cumple

con el up time de todos los equipos.

Tabla N°9
PERSONAL CONOCE SUS FUNCIONES

Respuestas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 43 23.76%
De acuerdo 13 7.18%
Indeciso 59 32.60%
En desacuerdo 44 24.31%
Totalmente en desacuerdo 22 12.15%
N° de Respuestas 181 100.00%

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y
técnicas de la empresa de Cajeros Automaticos - octubre 2019
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Encuesta realizada a 181 trabajadores de las dreas administrativas y técnicas de la
empresa de Cajeros Automaticos - Octubre 2019
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Como se aprecia en la tabla N° 9, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de
la empresa de Cajeros Autométicos - octubre 2019, de los trabajadores
encuestados manifiestan respecto a si considera que el personal conoce sus
funciones; 43 trabajadores que indicaron que se encuentran totalmente de
acuerdo, lo que representa el 23.76%; 13 trabajadores que se encuentran de
acuerdo, lo que representa el 7.18%; 59 trabajadores que estan indecisos, lo que
representa el 32.60%; 44 trabajadores refieren que estdn en desacuerdo, lo que
representa el 24.31%; 22 trabajadores que sefialaron estar totalmente en

desacuerdo, lo que representa el 12.15%.

Es decir, el 36.46% esta en desacuerdo respecto a si considera que el personal

conoce sus funciones.

Tabla N°10
PERSONAL CUMPLE SUS FUNCIONES

Respuestas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 45 24.86%
De acuerdo 34 18.78%
Indeciso 27 14.92%
En desacuerdo 58 32.04%
Totalmente en desacuerdo 17 9.39%
N° de Respuestas 181 100.00%

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y
técnicas de la empresa de Cajeros Automaticos - octubre 2019
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Gréafico N°10
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Como se aprecia en la tabla N° 10, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de
la empresa de Cajeros Automaticos - octubre 2019, de los trabajadores
encuestados manifiestan respecto a si considera que el personal cumple
adecuadamente sus funciones; 45 trabajadores que indicaron que se encuentran
totalmente de acuerdo, lo que representa el 24.86%; 34 trabajadores que se

encuentran de acuerdo, lo que representa el 18.78%; 27 trabajadores que estan
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indecisos, lo que representa el 14.92%; 58 trabajadores refieren que estan en
desacuerdo, lo que representa el 32.04% y 17 trabajadores que sefalaron estar

totalmente en desacuerdo, lo que representa el 9.39%.

Es decir, el 43.65% esta de acuerdo respecto a si considera que el personal

cumple adecuadamente sus funciones.

Tabla N°11
CONOCE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

Respuestas Cantidad | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 32 17.68%
De acuerdo 38 20.99%
Indeciso 47 25.97%
En desacuerdo 56 30.94%
Totalmente en desacuerdo 8 4.42%
N° de Respuestas 181 100.00%

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y
técnicas de la empresa de Cajeros Autométicos - octubre 2019
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Como se aprecia en la tabla N° 11, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de
la empresa de Cajeros Automaticos - octubre 2019, de los trabajadores
encuestados manifiestan respecto a si conoce en qué consiste el mantenimiento
de los equipos; 32 trabajadores que indicaron que se encuentran totalmente de
acuerdo, lo que representa el 17.68%; 38 trabajadores que se encuentran de
acuerdo, lo que representa el 20.99%; 47 trabajadores que estan indecisos, lo que
representa el 25.97%; 56 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo que
representa el 30.94% y 8 trabajadores que sefalaron estar totalmente en

desacuerdo, lo que representa el 4.42%.

Es decir, el 38.67% esta de acuerdo respecto a si conoce en qué consiste el

mantenimiento de los equipos.

Tabla N°12
CUMPLIMIENTO DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS
Respuestas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 22 12.15%
De acuerdo 31 17.13%
Indeciso 44 24.31%
En desacuerdo 60 33.15%
Totalmente en desacuerdo 24 13.26%
N° de Respuestas 181 100.00%

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y
técnicas de la empresa de Cajeros Automaticos - octubre 2019
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Como se aprecia en la tabla N° 12, muestran los principales resultados de la encuesta
realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de la empresa de
Cajeros Automaticos - Octubre 2019, de los trabajadores encuestados manifiestan
respecto a si considera que se cumple con el mantenimiento adecuado de los equipos;
22 trabajadores que indicaron que se encuentran totalmente de acuerdo, lo que
representa el 12.15%; 31 trabajadores que se encuentran de acuerdo, lo que representa
el 17.13%; 44 trabajadores que estan indecisos, lo que representa el 24.31%; 60

trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 33.15%, 24
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trabajadores que sefnalaron estar totalmente en desacuerdo, lo que representa el
13.26%.

Es decir, el 46.41% esta en desacuerdo respecto a si considera que se cumple

con el mantenimiento adecuado de los equipos.

Tabla N°13
OFRECE LA CALIDAD NECESARIA

Respuestas Cantidad | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 27 14.92%
De acuerdo 35 19.34%
Indeciso 48 26.52%
En desacuerdo 55 30.39%
Totalmente en desacuerdo 16 8.84%
N° de Respuestas 181 100.00%

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y
técnicas de la empresa de Cajeros Autométicos - octubre 2019
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Como se aprecia en la tabla N° 13, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de
la empresa de Cajeros Autométicos - octubre 2019, de los trabajadores
encuestados manifiestan respecto a si considera que el personal ofrece
adecuadamente la calidad necesaria para satisfacer a sus clientes; 27
trabajadores que indicaron que se encuentran totalmente de acuerdo, lo que
representa el 14.92%; 35 trabajadores que se encuentran de acuerdo, lo que
representa el 19.34%; 48 trabajadores que estan indecisos, lo que representa el
26.52%; 55 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el
30.39% y 16 trabajadores que sefalaron estar totalmente en desacuerdo, lo que

representa el 8.84%.

Es decir, el 39.23% esta en desacuerdo respecto a si considera que el personal

ofrece adecuadamente la calidad necesaria para satisfacer a sus clientes.

Tabla N°14
CALIDAD DE SERVICIO ES ADECUADA

Respuestas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 13 7.18%
De acuerdo 24 13.26%
Indeciso 55 30.39%
En desacuerdo 72 39.78%
Totalmente en desacuerdo 17 9.39%
N° de Respuestas 181 100.00%

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y
técnicas de la empresa de Cajeros Automaticos - octubre 2019
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Como se aprecia en la tabla N° 14, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de
la empresa de Cajeros Automaticos - octubre 2019, de los trabajadores
encuestados manifiestan respecto a si considera que la calidad de servicio es
adecuada; 13 trabajadores que indicaron que se encuentran totalmente de
acuerdo, lo que representa el 7.18%; 24 trabajadores que se encuentran de
acuerdo, lo que representa el 13.26%; 55 trabajadores que estan indecisos, lo que

representa el 30.39%; 72 trabajadores refieren que estan en desacuerdo, lo que
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representa el 39.78%; 17 trabajadores que sefalaron estar totalmente en

desacuerdo, lo que representa el 9.39%.

Es decir, el 49.17% esta en desacuerdo respecto a si considera que la calidad de

servicio es adecuada.

Tabla N°15
MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Respuestas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 58 32.04%
De acuerdo 65 35.91%
Indeciso 32 17.68%
En desacuerdo 26 14.36%
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
N° de Respuestas 181 100.00%

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y
técnicas de la empresa de Cajeros Autométicos - octubre 2019

Grafico N°15

MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

G /

.
|3 .91%'
= Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo

Encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de la
empresa de Cajeros Automaticos - Octubre 2019

82



MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

35.91%

32.04%

17.68%
I 14.36%

Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Como se aprecia en la tabla N° 15, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 181 trabajadores de las areas administrativas y técnicas de
la empresa de Cajeros Automaticos - octubre 2019, de los trabajadores
encuestados manifiestan respecto a si considera que debe mejorar la calidad de
servicio en la empresa; 58 trabajadores que indicaron que se encuentran
totalmente de acuerdo, lo que representa el 32.04%; 65 trabajadores que se
encuentran de acuerdo, lo que representa el 35.91%; 32 trabajadores que estan
indecisos, lo que representa el 17.68% y 26 trabajadores refieren que estan en
desacuerdo, lo que representa el 14.36%.

Es decir, el 67.96% esta de acuerdo respecto a si considera que debe mejorar la

calidad de servicio en la empresa.

4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Para realizar la contrastacion de la Hipotesis, se utiliz6 el Coeficiente de
correlaciébn de Spearman, p (ro) que es una medida de correlacién entre dos
variables, como lo son las variables materia del presente estudio. Luego, el valor
de p permiti6 tomar la decision estadistica correspondiente a cada una de las
hipodtesis formuladas. El coeficiente de correlacion de Spearman da un rango que
permite identificar facilmente el grado de correlacion (la asociacion o
interdependencia) que tienen dos variables mediante un conjunto de datos de
estas, de igual forma permite determinar si la correlacion es positiva 0 negativa (si

la pendiente de la linea correspondiente es positiva 0 negativa).
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El estadistico p viene dado por la expresion:

_,_ _6xD’
P T NN -

donde D es la diferencia entre los correspondientes estadisticos de orden de x -

y N es el numero de parejas.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICAS

1.- HIPOTESIS 1:

H1: La Eficacia de los Contratos de Outsourcing medida a través del
Cumplimiento del Plazo del Contrato influye significativamente en la Calidad

de Servicio en la empresa Cajeros Automaticos.

Ho: La Eficacia de los Contratos de Outsourcing medida a través del
Cumplimiento del Plazo del Contrato NO influye significativamente en la

Calidad de Servicio en la empresa Cajeros Automaticos.
2.- NIVEL DE CONFIANZA: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3.- ESTADISTICO DE PRUEBA: Coeficiente de correlacion de Spearman

Correlations

Cumplimiento del .
Calidad de
Plazo del o
servicio
Contrato
Spearman's rho  Cumplimiento Correlation 1,000 ,838
del Plazo del Coefficient
Contrato Sig. (2-tailed) ,000
N 181 181
Calidad de Correlation ,838 1,000
servicio Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000
N 181 181
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4.- DECISION: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5.- CONCLUSION: Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman para
determinar si existe asociacion o interdependencia entre las variables del estudio, se
puede comprobar que existe evidencia significativa, que la Eficacia de los Contratos de
Outsourcing medida a través del Cumplimiento del Plazo del Contrato influye

significativamente en la Calidad de Servicio en la empresa Cajeros Automaticos.

1.- HIPOTESIS 2:

H2: La Eficacia de los Contratos de Outsourcing medida a través del
Cumplimiento de la Renovacion Tecnoldgica influye significativamente en la

Calidad de Servicio en la empresa Cajeros Automaticos.

Ho: La Eficacia de los Contratos de Outsourcing medida a través del
Cumplimiento de la Renovacion Tecnoldgica NO influye significativamente en

la Calidad de Servicio en la empresa Cajeros Automaticos.
2.- NIVEL DE CONFIANZA: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3.- ESTADISTICO DE PRUEBA: Coeficiente de correlacion de Spearman

Correlations

Cumplimiento de )
» Calidad de
la renovacion del o
. servicio
tecnolégica
Spearman's rho  Cumplimiento Correlation 1,000 ,827
de la renovacién Coefficient
tecnologica Sig. (2-tailed) ,000
N 181 181
Calidad de Correlation ,827 1,000
servicio Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000
N 181 181

4.- DECISION: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5.- CONCLUSION: Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman para
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determinar si existe asociacion o interdependencia entre las variables del estudio,
se puede comprobar que existe evidencia significativa que la Eficacia de los
Contratos de Outsourcing medida a través del Cumplimiento de la Renovacion
Tecnologica influye significativamente en la Calidad de Servicio en la empresa

Cajeros Automaticos.

1.- HIPOTESIS 3:

H3: La Eficacia de los Contratos de Outsourcing medida a través del
Cumplimiento de los Niveles de Servicio o Service Level Agreement (SLA)
influye significativamente en la Calidad de Servicio en la empresa Cajeros

Automaticos.

Ho: La Eficacia de los Contratos de Outsourcing medida a través del
Cumplimiento de los Niveles de Servicio o Service Level Agreement (SLA) NO
influye significativamente en la Calidad de Servicio en la empresa Cajeros

Automaticos.
2.- NIVEL DE CONFIANZA: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3.- ESTADISTICO DE PRUEBA: Coeficiente de correlacion de Spearman

Correlations

Cumplimiento de )
) Calidad de
los niveles de .
o servicio
servicio (SLA)
Spearman's rho Cumplimiento Correlation 1,000 ,809
de los niveles de Coefficient
servicio (SLA)  Sig. (2-tailed) ,000
N 181 181
Calidad de Correlation ,809 1,000
Servicio Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000
N 181 181

4.- DECISION: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5.- CONCLUSION: Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman para
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determinar si existe asociacion o interdependencia entre las variables del estudio,
se puede comprobar que existe evidencia significativa que la Eficacia de los
Contratos de Outsourcing medida a través del Cumplimiento de los Niveles de
Servicio o Service Level Agreement (SLA) influye significativamente en la Calidad
de Servicio en la empresa Cajeros Autométicos.

Luego de haber comprobado las tres hipotesis especificas, se comprobd la
hipotesis general:

La Eficacia de los Contratos de Outsourcing influyen significativamente en la

Calidad de Servicio en la empresa Cajeros Automaticos.

4.3DISCUSION DE RESULTADOS

Luego de analizar las encuestas aplicadas a los 181 trabajadores de la empresa

Diebold Nixdorf Peru, se llegaron a los siguientes hallazgos:

1) Es decir, el 39.23% esta de acuerdo respecto a si conoce las condiciones
del plazo del contrato.

2) El 36.46% esta de acuerdo respecto a si considera que se cumple el plazo
del contrato.

3) El 41.99% estd en desacuerdo respecto a si conoce las condiciones de la
renovacion tecnoldgica.

4) El 38.67% esta en desacuerdo respecto a si considera que se cumple
adecuadamente con la renovacién tecnoldgica.

5) EIl 36.46% esta en desacuerdo respecto a si conoce los niveles de servicio
o Service Level Agreement (SLA).

6) El 32.04% esta en desacuerdo respecto a si considera que se cumple con

los niveles de servicio o Service Level Agreement (SLA).

7) EI 35.91% esta en desacuerdo respecto a si conoce en qué consiste el up

time de todos los equipos.

8) EIl 35.91% esta en desacuerdo respecto a si considera que se cumple con
el up time de todos los equipos.

9) EIl 36.46% esta en desacuerdo respecto a si considera que el personal
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conoce sus funciones.

10) El 43.65% esta de acuerdo respecto a si considera que el personal cumple
adecuadamente sus funciones.

11) ElI 38.67% estd de acuerdo respecto a si conoce en qué consiste el
mantenimiento de los equipos.

12) El 46.41% esté en desacuerdo respecto a si considera que se cumple con
el mantenimiento adecuado de los equipos.

13) El 39.23% esta en desacuerdo respecto a si considera que el personal
ofrece adecuadamente la calidad necesaria para satisfacer a sus clientes.
14) El 49.17% esta en desacuerdo respecto a si considera que la calidad de

servicio es adecuada.
15) El 67.96% esta de acuerdo respecto a si considera que debe mejorar la

calidad de servicio en la empresa.

Comparando con otras investigaciones, se encontraron similitudes con los

siguientes trabajos de investigacion:

Edgar Héctor Guzman Castellon (2008) en su tesis: Panorama del outsourcing en

México llego a las siguientes conclusiones:

1. El modelo econdmico de sustitucion de importaciones ha propiciado la
formaciébn de empresas con una organizacion ineficientes, que limitaron la
capacidad competitiva de las PYME en el mercado global. Las PYME en México
son organizaciones que tratan de solucionar sus problemas de capital y de acceso
al mercado de forma individual, manteniendo modelos de organizacion piramidal

con una gestion jerarquica anticuada.

2. El ideal de las PYME es lograr economias de escala interna, a través de la
acumulacion y un manejo de recursos eficiente, que les permita ser competitivas
en el mercado, y crecer en forma individual hacia su meta, que es ser gran

empresa. Bajo ese enfoque, enfrenta grandes riesgos de desaparecer, dentro de
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un medio ambiente de globalizacién, en donde ser competitivo significa para la
empresa, competir con productos y servicios con valor agregado y precios

diferenciados.

3. No existe una relacion clara de asociacion entre empresas con fines
productivos, las empresas se organizan dentro de camaras empresariales cuyo
criterio de agrupacion es la actividad economica y/o el sector productivo en que se
encuentran. La funcién de las camaras empresariales es proporcionar asesoria,

apoyo y defender con sus actividades el crecimiento del sector.

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

de calidad.

5. El outsourcing en México estd detenido dentro del enfoque tradicional por
procesos, fuertemente orientado a resolver problemas puntuales y cubrir la
realizacion de tareas temporales y la obtencién de recursos. El criterio de
seleccién de proveedores se basa en el costo de la tarea o servicio, la experiencia
y especialidad del proveedor, de esta forma la relacion de outsourcing es por lo
general de corto a mediano plazo.

6. En general, para el empresario, el outsourcing es solo un medio de flexibilizar el
proceso productivo, una estrategia de ahorro de costos directos de produccién y
de alguna forma un medio de hacerse de tecnologia, equipo de cOmputo y

comunicacion a bajo costo necesario para su proceso de negocio y venta.

7. Existe un interés empresarial y del gobierno por impulsar el cambio hacia un
outsourcing de negocios usando la gestion de red, como estrategia de desarrollo
productivo. Sin embargo, no hay coordinacion entre las distintas camaras y
organizaciones y existe desconfianza entre los empresarios, que ven gran riesgo

en compartir informacion con competidores potenciales.
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8. Los sectores de actividad econdémica, en donde principalmente se utiliza el
outsourcing en México son los sectores de servicios (40%), comercio (20%),
industrial de manufactura (17%). agropecuario, forestal, ganaderia y pesca (13%),
construccion de vivienda, obra de riego agua y saneamiento (8%) y energético,

gobierno, mineria suministro de gas y agua (2%).

9. Las actividades econ6micas donde mayormente se emplea el trabajo
subcontratado en México son las actividades de integracion y desarrollo logistico e
informatico (35%), contratacion y administracion de personal (30%), labores
basicas de mantenimiento (22%), consultoria y capacitacion (10%) y esquema de

subcontratacion.

10. Un 40% de la poblacion trabajadora en México se contrata bajo el esquema de
subcontratacion y el mecanismo mas usual para llevar a cabo procesos de
subcontratacion de personal es el efectuado por medio de las denominadas
agencias de colocacion o agencias de empleo. Existen mas de 500 agencias de

colocacién en México y entre un 60 y un 80 % de ellas son irregulares.

11. La subcontratacion de personal en México se caracteriza por una relacion de
doble contrato, entre la empresa usuaria y una agencia de colocacion (contrato de
puesta a disposicion de trabajadores), y entre la agencia de colocacién y el
trabajador (contrato mercantil). El trabajador no puede presentar sus demandas
directamente ante la empresa usuaria porque el contrato con la agencia de
colocacién le obliga a trabajar en el lugar y las condiciones que la agencia le

asigne.

12. El 37% de las empresas maquilan para otras empresas, 5.3% efectlan
trabajos de servicio subcontratado, 16.4% dan a maquilar parte de su produccion y
el 23.3% subcontrata sus servicios. La subcontratacion es empleada
mayoritariamente por la gran industria, mientras que las PYME son mas afines a

subcontratarse.

13. Las principales razones para subcontratar seflaladas por las empresas en

grado de importancia son: necesidad de personal mas especializado (27%),
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maquilar material para cubrir incrementos de demanda (28%), reducir costos de
produccion (20%) y 3% para tener mas eficiencia, calidad, mano de obra docil y

horarios mas flexibles.

14. El outsourcing en México es un mercado que esta en proceso de maduracion
donde las empresas no estan acostumbradas a que el outsourcing sea parte de
sus prioridades y los proveedores no estan preparados para dar un servicio
adecuado. Se le considera como un modelo estatico de proceso, que mantiene una

estrategia independiente del objetivo general de la compafiia.

El gobierno mexicano ha iniciado diversos programas para apoyar la
subcontratacion, pero carecen de una coordinacion efectiva y un objetivo comun,
delegando estos aspectos a la iniciativa privada, que no dispones de medios y
preparacién suficientes. Como resultado los esfuerzos para el desarrollo industrial
no tienen una planeacion clara y en la mayoria de los casos se duplican funciones,

0 Se convierten en negocios entre particulares.

15. Las estrategias sugeridas van encaminadas a corregir las deficiencias en
planeacién y coordinacién que presenta el outsourcing en México.
Se proponen entre otros puntos la creacién de organismos nacionales para la

coordinacion, vinculacion y desarrollo del sector empresarial.

El disefio y puesta en marcha de programas de capacitacion laboral y de

normatividad y desarrollo de la calidad.

Un mayor presupuesto para la investigacion tecnoldgica la cual debe ser
coordinada por un organismo o institucion a nivel nacional, que fije metas y

objetivos unicos.

México entro en el entorno internacional sin estar preparado y desconociendo las
reglas. Por ello las estrategias que tome a futuro deben ser en su mayoria
adaptativas, pero aprovechando el gran potencial técnico y profesional de que
dispone para hacer investigacion tedrica que genere tecnologia practica

redituable.

91



Jarula Batsakis Kurlas (2000) en su tesis: El impacto financiero del outsourcing de
personal en un banco del sistema financiero nacional, llegd a las siguientes

conclusiones:

1. El proyecto de outsourcing de personal en Millenium Bank resultd rentable, el
cual se produjo por la reestructuracion de las necesidades del personal, la
reduccion en horas extras y en los costos ocultos de Recursos Humanos.
Ademas, se cumplieron todos los objetivos y metas propuestos por los ejecutivos
de Millenium Bank.

2. El outsourcing conlleva una gran reestructuracion de la corporacion en cuanto a
los servicios principales que presta y sus relaciones con entidades fuera de ella;
por eso va dirigido a los ejecutivos de una organizacion. Es recomendable que
ellos realicen un analisis profundo de las necesidades del negocio, establezcan los
pros y los contras y tomen en cuenta los riesgos, para asegurar que el proyecto de

outsourcing tenga éxito.

3. Outsourcing es un concepto estratégico, una manera de agregar valor a un
negocio mediante la conversion del costo de una actividad interna en una
operacion de servicio orientado a que alguien mas la elabore y la empresa sea el

cliente de dicha actividad.

4. Aunque ha tenido un gran auge a nivel mundial, es aun una disciplina poco
conocida y utilizada en Guatemala. Se espera que durante los préximos afios este
tipo de estrategia alcance un gran desarrollo y sean cada vez mas las empresas
qgue lo incluyan dentro de sus planes, ya que puede ser una opcién rentable y

efectiva y, ademas, ofrece una amplia gama de aplicaciones.

5. Al implementar un programa de outsourcing se recomienda tener siempre
presentes los objetivos propuestos y las estrategias definidas, para controlar
durante todo el proceso que se esté cumpliendo con los mismos y efectuar

modificaciones, con el propdsito de obtener los resultados deseados.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

1)

2)

3)

4)

Se pudo determinar que la Eficacia de los Contratos de Outsourcing medida
a través del Cumplimiento del Plazo del Contrato, influye significativamente

en la Calidad de Servicio en la empresa de Cajeros Automaticos.

Se pudo determinar que la Eficacia de los Contratos de Outsourcing medida
a través del Cumplimiento de la Renovacion Tecnologica, influye
significativamente en la Calidad de Servicio en la empresa de Cajeros

Automaticos.

Se pudo determinar que la Eficacia de los Contratos de Outsourcing medida
a través del Cumplimiento de los Niveles de Servicio o Service Level
Agreement (SLA), influye significativamente en la Calidad de Servicio en la
empresa de Cajeros Automaticos.

Se pudo determinar que la Eficacia de los Contratos de Outsourcing
influyen significativamente en la Calidad de Servicio en la empresa de

Cajeros Automaticos.
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5.2 RECOMENDACIONES

1)

2)

3)

4)

Realizar seguimiento al cumplimiento de los contratos de outsourcing,
para asegurar la adecuada calidad del servicio en la empresa de

Cajeros Automaticos.

Promover la modernizacién de equipos, a fin se puedas renovar las
nuevas tecnologias de informacion y comunicacion en la empresa de

Cajeros Automaticos.

Evaluar constantemente el cumplimiento de los niveles de servicios, a
través de evaluaciones de satisfaccion a los usuarios, para mejorar la

atencién de los consumidores de los Cajeros Autométicos.

Difundir los resultados de la presente investigacion, para que se tomen
las medidas de mejora y correctivas necesarias para incrementar los

niveles de calidad de servicio en la empresa de Cajeros Automaticos.
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ANEXOS

ANEXO 1: Cuestionario aplicado
ANEXO 2: Matriz de coherencia interna

ANEXO N° 1
CUESTIONARIO

Objetivo: Determinar la influencia de la Eficacia de los Contratos de Outsourcing

en la Calidad de Servicio en la empresa Cajeros Automaticos.
PREGUNTAS

. Conoce las condiciones del plazo del contrato.

. Considera que se cumple el plazo del contrato.

. Conoce las condiciones de la renovacién tecnolégica.

A W N P

. Considera que se cumple adecuadamente con la renovacion

tecnoldgica.

(62

. Conoce los niveles de servicio o Service Level Agreement (SLA).

6. Considera que se cumple con los niveles de servicio o Service

Level Agreement (SLA).

7. Conoce en qué consiste el Up Time de todos los equipos.

8. Considera que se cumple con el Up Time de todos los equipos.

9. Considera que el personal conoce sus funciones.

10.Considera que el personal cumple adecuadamente sus

funciones

11.Conoce en qué consiste el mantenimiento de los equipos.

12.Considera que se cumple con el mantenimiento adecuado de
los equipos.

13.Considera que el personal ofrece adecuadamente la calidad

necesaria para satisfacer a sus clientes.

14.Considera que la calidad de servicio es adecuada.

15.Considera que debe mejorar la calidad de servicio en la

empresa.
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MATRIZ DE COHERENCIA INTERNA

Anexo N°2
S . . . Clasificacion Definicién Poblacién, Técnicae
Ti Definicion del i Formulacién de Hipotesis - - . Muestra y
itulo P Objetivos de variables Operacional Metodologia Instrumento
roblema Muestreo
EFICACIA DE Problema general Objetivo General: Hipotesis Principal: Variables: Técnica Tipo: Poblacién: Técnica
LOS La principal técnica 340 La principal técnica
CONTRATOS DE | ¢En qué medida la| Determinar lainfluencia de | La Eficacia de los Contratos de | a) Eficaciaen | que se utiliz6 en el| De acuerdo con el | trabajadores que se utilizé en el
OUTSOURCING | Eficacia de los Contratos | la Eficacia de los Contratos | Outsourcing influyen | los contratos presente  estudio | tipo de presente estudio fue
Y LA CALIDAD de Outsourcing influye | de Outsourcing en la significativamente en la Calidad de | de outsourcing | fue la encuesta. investigacion, el la encuesta.
DEL SERVICIO en la Calidad de Servicio | Calidad de Servicio en la Servicio en la empresa Cajeros presente | Muestra:
ENLA EMPRESA | en la empresa Cajeros| empresa Cajeros Automaticos. estudio es de tipo Instrumento
DE CAJEROS Automaticos? Automaticos. Aplicativo. 181 Cuestionario que, por
AUTOMATICOS Instrumento trabajadores intermedio de una
Problemas especificos | Objetivos Especificos: Hipotesis Especificas: Cuestionario que, encuesta de
por intermedio de Nivel: preguntas, en su
¢En  qué medida la| Determinar lainfluenciade |La Eficacia de los Contratos de una encuesta de Muestreo modalidad cerradas,
Eficacia de los Contratos | la Eficacia de los Contratos | Outsourcing medida a través del preguntas, en su Explicativo. Se utiliz6 el se tomo la muestra
de Outsourcing medida a | de Outsourcing medidaa | Cumplimiento del Plazo del Contrato modalidad muestreo sefialada.
través del Cumplimiento | través del Cumplimiento influye significativamente en la cerradas, se tomo probabilistico.
del Plazo del Contrato | del Plazo del Contrato en | Calidad de Servicio en la empresa a la muestra
influye en la Calidad de | la Calidad de Servicio en la | Cajeros Automaticos. sefialada. Método:

Servicio en la empresa
Cajeros Automaticos?

¢En qué medida la
Eficacia de los Contratos
de Outsourcing medida a
través del Cumplimiento
de la Renovacion
Tecnoldgica influye en la
Calidad de Servicio en la

empresa- Cajeros
Automaticos?
¢En qué medida la

Eficacia de los Contratos
de Outsourcing medida a
través del Cumplimiento
de los Niveles de
Servicio 0 Service Level
Agreement (SLA) influye

en la Calidad
de Servicio en la
empresa Cajeros

Automatico.

empresa Cajeros
Automaticos.

Determinar la influencia de
la Eficacia de los Contratos
de Outsourcing medida a
través del Cumplimiento de
la Renovacion Tecnoldgica
en la Calidad de Servicio
en la empresa Cajeros
Automaticos.

Determinar la influencia de
la Eficacia de los Contratos
de Outsourcing medida a
través del Cumplimiento de
los Niveles de Servicio o
Service Level Agreement
(SLA) en la Calidad de
Servicio en la empresa
Cajeros Automaticos.

La Eficacia de los Contratos de
Outsourcing medida a través del
Cumplimiento de la Renovacién
Tecnolégica influye
significativamente en la Calidad de
Servicio en la empresa Cajeros
Automaticos.

La Eficacia de los Contratos de
Outsourcing medida a través del
Cumplimiento de los Niveles de
Servicio o Service Level Agreement
(SLA) influye significativamente en la
Calidad de Servicio en la empresa
Cajeros Automaticos.

b) Calidad de
Servicio

En la presente
investigacion
utilizamos el
método Ex Post
Facto.

Disefio:

Su disefio se
representa asi:

M = Oy (f) Oxy




