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RESUMEN

Se realizd la investigacion titulada “Outsourcing y Fidelizacion en la empresa JAAMSA,
Cercado de Lima, 2019” cuyo objeto de estudio fue determinar la correlacion del
Outsourcing y fidelizacién en la empresa JAAMSA, esta investigacion emple6 como

poblacion en 20 personas.

La recoleccion de datos se obtuvo mediante la técnica de la encuesta teniendo como
instrumento al cuestionario y esta conformado por 25 preguntas en la escala de Likert. La
validacion del instrumento fue hecha por un comité de juicio de expertos y la fiabilidad del
mismo fue calculada a través del coeficiente Alfa de Cronbach.

Una vez obtenido los resultados se procesaron y analizaron a través del programa
estadistico SPSS V.25, teniendo como conclusidn que existe una relacion entre las variables

a investigar.

Palabras clave: Outsourcing, satisfaccion, fidelizacion, Post Venta, Comunicacion.



ABSTRACT

The research entitled "Outsourcing and Loyalty in the company JAAMSA, Cercado de Lima,
2019" was carried out, whose object of study was to determine the correlation of Outsourcing

and loyalty in the company JAAMSA, this research used as a population in 20 people.

The data collection was obtained through the survey technique using the
questionnaire as an instrument and is made up of 25 questions on the Likert scale. The
validation of the instrument was made by an expert judgment committee and its reliability
was calculated through the Cronbach's Alpha coefficient.

Once the results were obtained, they were processed and analyzed through the
statistical program SPSS V.25, with the conclusion that there is a relationship between the
variables to be investigated.

Keywords: Outsourcing, satisfaction, loyalty, Post Sale, Communication.
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I. INTRODUCCION

En el entorno actual las organizaciones son enormemente competitivas y aumentan los
consumidores exigentes, el comercio es fiel por la sensatez de los clientes son mas
meticulosos, es por ello que uno de los muchos problemas que existen en el rubro de ventas
es el afan y la duracion de la evaluacién que se realiza al solicitar cualquier producto o
servicio. Por lo tanto, existen entidades que se preocupan por la necesidad del cliente final.
En el 2017 la atencién al ciudadano del Indecopi, indico que por cada 100 reclamos de
atenciones 30 pertenecian a un mal trabajo. Segin, Mego (2015) menciona que, “la
perspectiva de calidad obedece a la emergencia de ejercitar profesionales mejor capacitados

y mas competitivos que resuelvan problemas reales en los centros de trabajos”.

Son alarmantes los resultados que muestran los reclamos el Outsourcing (llamado
tercerizacion), la cual ayudara impulsar los cambios en los procesos internos y a minimizar
los riesgos operacionales que se realicen en la organizacion. La importancia que presenta
esta herramienta de negociacion permitira conducir y maximizar el desempefio de la
institucion. En la modernidad, la fidelizacion se aprecia en la calidad de las atenciones al
publico en general ofreciendo a los consumidores, lograr colmar la necesidad y los
horizontes al cliente, no obstante, para que los trabajadores estén atentos con los servicios

tiene que ser activo y llevando un mensaje claro.

Todavia el cliente nacional ha utilizado diferentes empresas del nivel de fotocopiado
para distintas areas de su organizacion, esta propuesta se basara en un area especifica, el de
negocios de arrendamiento de equipos de fotocopiado, teniendo como interés identificar
problemas como son demoras en la atencidn, en el proceso de reparacion y costos elevados
que pueden producirse, por lo tanto, la empresa tiene nuevas expectativas minimizando los

tiempos y costos de reparaciones y conformidad a los clientes.

Concluido con lo mostrado, la importancia de desarrollar la investigacion realizada
a la linea por lo que se ha tomado la decision de analizar el Outsourcing y fidelizacion en la
empresa JAAMSA, Cercado de Lima, mediante el cual se propondra alternativas de recursos

a lo previamente mencionado.

En lo internacional Martinez (2015) investigacion titulada “Gestion del servicio y
Outsourcing adquisiciones para la compafia Ariba Quadrem”, realizada en Santiago de

Chile. Tuvo como objetivo principal medir el despliegue de recursos y maximizar a los
1



ejecutivos las labores rutinarias enfocandose en el Core de la empresa misma. La
metodologia que emplea el autor para desarrollar el proyecto a cabo es Barros (Barros O.
2009), la investigacion fue guiar a las organizaciones en el plano de construccion e ejecucion
de sus procesos. El tesista realizado investigacion experimental y de corte transversal de tipo
correlacional. Aplicado a 60 colaboradores mediante un instrumento, obteniendo como
resultado que las necesidades estratégicas de integracion seran para administrar de forma
efectiva, eficiente su negocio es mantener competitividad con el entorno. El tesista busca

alcanzar como objetivo, exponer todos los estdndares macros

Camaran (2017) El estudio “Programa de fidelizacion “imprime con libertad”
dominio de usuarios, tema: Mundo laser C.A.” en la Universidad José Antonio Paez, San
Diego - Republica Bolivariana de Venezuela, Objetivo disefiar, disefiar mediante estrategias
para el soporte de los usuarios y fidelizarlos a la organizacion Mundo Laser C.A., es
descriptiva, elaboro cuestionario, su poblacion de 600 clientes, resultando distanciamiento
de clientes con la compafiia, adquiriendo una vez, no vuelven a comprar, hoy por hoy se
lucha en el mercado de publicidad, ofrecen diversidad promociones. Finalmente, menciona
que estas estrategias se relacionan entre si, para lograr mantener los usuarios de la

organizacion.

En lo nacional Mendoza (2017) su averiguacion titulada “Medicion de los posibles
efectos de la tercerizacion del proceso de reclutamiento y seleccién en una empresa retail
durante el ano 2016”. Universidad Garcilaso Pert. Tuvo como objetivo comprobar si en
efecto es positivo tercerizar la plaza de incorporacion y seleccion empresa Retail, evaluando
productividad, eficiencia del proceso de busqueda de personal. La metodologia que emplea
el autor para desarrollar el proyecto es cuantitativa de tipo correlacional causal de disefio
experimental. Aplicando como muestra a 385 personas mediante un instrumento. Teniendo
como resultado tercerizar el proceso de reclutamiento, seleccion de la empresa retail, esto
no seria favorecido debido que constato resultados negativos. El objetivo es plantear
estrategias e implementacion del esquema de outsourcing en el area del reclutamiento y

seleccion.

Merino (2014) En su investigacion titulada. “Medicion de la Satisfaccion del Cliente
en el Restaurante La Cabaifia de Don Parce”, Realizada en el pais, el autor indica abordar. El
objetivo fue conocer la importa al cliente y poder corregir aquellos puntos que no son

cubiertos, para esto se tomd 25 comensales, el instrumento la encuesta, ademas de buscar
2



vital importancia a la satisfaccién Identificando variables aplicando técnicas y sentando
bases que lleven control continuo, satisfaccion del cliente, usando metodologia del estudio
descriptivo dando, concluyendo que los comensales del restaurante estan satisfechos del
servicio recibido ya que mostraron conceptos de alta calidad. Finalmente, se menciona que
existen componentes que, relacionados entre si, sea de manera directa e indirecta tienen que

agradarles a las personas.

Variable 1: Ben Schneider (2014) manifiesta que la administracion tiene el objetivo de
generar que el minimo recurso posible utilizado en las empresas, sea implementado un
mecanismo para producir en grandes cantidades, empleando pocos recursos y a costos
bajos. Ben menciona en una de los principios administrativos la “division de trabajo” el
cual permite a cada una de las areas y colaboradores desarrollar diferentes actividades en
la organizacion para acumular Satisfaccion y mejora continuamente sus habilidades en
cada una de sus funciones. Esta herramienta es Gtil en el mundo empresarial tiene y
contribuye con la gestion de procesos y aplicar mejoras estratégicas, de tal manera que
reduce el gasto y el mayor manejo de proyectos de la organizacion. Definicion por ISACA,
2015, la tercerizacidon (outsourcing) es: “Un tratado serio con un tercero para efectuar
sistemas de requerimiento [SI] otras ocupaciones comerciales para una empresa”. “El
outsourcing escoge las actividades o procesos de una organizacion cuya elaboracion y
administracion estan a responsabilidad de una empresa externa. Consiste en fiarse
determinadas facetas de la actividad que lleva a cabo la empresa” (p.38). Dimension 1:
Méndez, Jaramillo y Serrano (2016) mencionan que cualquier organizacion que brinda un
producto o servicio competitivo pueden diferenciar entre dar un servicio o crear un proceso
de servicio, es por ello que determinan que las empresas que se enfocan en brindarlo
realizan gestion de calidad, evaluando y analizando el comportamiento interno dejando
claro que el servicio no es aquel que productor te brinda, sino aquella que se adecua las
necesidades del mercado. Dentro de los indicadores tenemos a: Evaluacién crediticia y
Campo (2015) Menciona que es la cobertura contractual de diferentes activos bancarios
que sirve para anular o condicionar las garantias crediticias y delimitar el riesgo de
cumplimiento de la deuda bancaria. Post venta Chaclon (2013) Indica que es seguir
vendiendo un producto o servicio después de la compra realizada indicando fundamental
como estrategia de marketing, manifestando que una de las causas importantes de esta es

conservar al cliente y proporcionar una segunda oportunidad de venta o recomendacién.



Dimension 2: Reduccién de Costos Porter (2015) define La reduccién de costos es un
criterio de diferenciacion, el cual aminoran costos totales de actividades, presentando
oportunidades de mejora, expone también que existen muchas formas de disminuir los
gastos siempre y cuando la organizacion conozca bien como utilizan los clientes su
producto. Mano de obra Porter (2015) Define como el capital humano de la organizacién
que contribuye con la actividad diaria de produccién y se encarga de reducir y disminuir
acciones de costo de las actividades adicionales. Costo Porter (2015) Define como el gasto

econdmico que produce un bien o servicio a desarrollar.

Variable 2: Alcaide (2015), Manifiesta que el modelo de Fidelizacion basado en necesidades
esta dirigida al detalle de emociones que produce la necesidad de una persona al satisfacerse
por la experiencia brindada, tambien indican que no rechazan el modelo tradicional
centrados en expectativas, ya que prefieren evaluar las reacciones emocionales de los
clientes y los atributos del servicio (P.23). La Fidelizacion es una variable importante en
este proyecto, ya que ayuda a conocer el nivel de bienestar en que se encuentra el cliente, es
de suma importancia porque permitira conocer que tan satisfecho se sienten con la atencion
brindada. Definicion, Schiffman & Kanuk (2015) Definen que el deleite del cliente basado
en la percepcion y comportamiento de la expectativa activa, también podemos decir que la

experiencia del producto nos ayuda a crear satisfaccion fidelizando a nuestros clientes (P.8).

Dimension 1: Comunicacion y Bello (2014) define: Es determinante ya que consiste en
intercambiar informacion con el fin de transmitir o recibir un mensaje y creando
entendimiento entre una 0 méas personas (p.17).Dimension 2: Calidad de servicio Malbos
(2015) manifiesta: El término como parte fundamental en las necesidades, orientandose a lo
producido por las emociones de las personas al satisfacerse por la experimentacion de un
producto o servicio dado, evitando rechazar el modelo tradicional basado en las
expectativas, siendo mas conveniente estudiar las reacciones emocionales de los clientes y

las bondades del producto o servicio (p.23).

Se formul6 el problema general (Qué relacion existe entre Outsourcing y Fidelizacién en
la empresa JAAMSA, Cercado de Lima Afio 2019? Asi mismo, los problemas especificos
de la investigacion ;Qué relacidn existe entre Proceso de servicio y Fidelizacién en la
empresa JAAMSA, Cercado de Lima Afio 2019?, /Qué relacién existe entre costo y
Fidelizacion en la empresa JAAMSA, Cercado de Lima Afio 2019?



La justificacion tedrica se ejecuta para crear satisfaccién en nuestros clientes a través de
menores recursos utilizando la herramienta de tercerizacién generando menos gastos y
minimizando los procesos. La justificacion metodoldgica siguiendo todos los
procedimientos de investigacion cientifica, se desarroll6 a través del instrumento JAAMSA
con las variables: Outsourcing y Fidelizacion el objeto es evaluar su relacion. Por el valido
de los expertos luego medir la confiabilidad estadistica SPSS. El resultado de esta
investigacion logrard resolver el retraso de atencion, el proceso de desembolso y la
satisfaccion del cliente por la atencion brindada. Finalmente, la justificacion practica se ve
en los colaboradores de jaamsa del distrito de lima teniendo que alcanzar en cada atencion
brindada a los clientes fidelizarlos por su alto nivel de satisfaccion y compromiso.
Destacando a la organizacion en el mejor servicio brindado comprometidos asi con las
empresas contratistas. Es importante que la institucion brinde las facilidades en cuanto a
herramientas, capacitaciones y motivacion al personal. Para que cumplan con su labor y las
metas de la organizacion. La presente investigacion es importante para que otras personas
que ofrecen el mismo giro puedan consultar y conocer méas sobre este tema y brindar
soluciones réapidas a incidencias parecidas que se puedan presentar. Justificacion del
estudio a realizar lograra tener un impacto positivo en el ambito social porque mejorara
condiciones laborales buscando métodos de trabajo optimizando procesos y creando
beneficio en la empresa para reducir y minimizar procesos y costos. Por otro lado, se
mejorara el enfoque al cliente, logrando tener consumidores satisfechos aplicandose como

guia de mejora para otras entidades u organizaciones.

El trabajo de investigacion se plante6 como hipoétesis general: Existe relacion entre
Outsourcing y Fidelizacion en la empresa JAAMSA, Cercado de Lima, Afio 2019.
Teniendo también como hipotesis especificas: Existe relacion entre Proceso de servicio y
Fidelizacion en la empresa JAAMSA, Cercado de Lima, Afio 2019, y si Existe relacion
entre Costo y Fidelizacion en la empresa JAAMSA, Cercado de Lima, Afio 2019. El
objetivo general es: Determinar la relacion entre Outsourcing y Fidelizacidn en la empresa
JAAMSA, Cercado de Lima, Afio 2019. Teniendo los objetivos especificos él. Determinar
la relacion entre Proceso de servicio y Fidelizacion en la empresa JAAMSA, Cercado de
Lima, Afio 2019, como. Determinar la relacion entre Reduccion de Costo y Fidelizacion en
la empresa JAAMSA, Cercado de Lima, Afio 2019.



1. METODO

2.1. Tipo de disefio de investigacion

Sanchez (2013) Método Cuantitativo, es decir se uso la estadistica que son los datos
recopilados de la encuesta a los clientes de manera que exista una relacion entre los
elementos de la problematica claridad posible de poder definirlos y limitarlos para
comprobar donde se inicia el problema. El estudio se desarrolldé con dicho método
ingresando y evaluando los elementos recopilados que formularon hip6tesis para evaluar si
son verdad o falso y culminar con las conclusiones respectivas. Peinado (2015) menciona,
se establece una investigacion descriptiva cuando a través de una medida detalla una o
varias variables de poblacion o muestra, con la finalidad de analizar como se desempefia
cada variable y sus componentes, se recoge la informacion y se describe la situacion que
identifica cada elemento de estudio. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) correlacional
es el estudio para medir el grado de asociacion o relacion que tiene las percepciones, tipos o
variables de un contexto en particular, Esta investigacion es correlacional, ya que
mediremos la existencia de muestra o contexto. Tipo de investigacion Para Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) tipo Basico, busca por medio de la recoleccion de datos que se
ha identificado, es decir profundiza cada vez los conocimientos ya existentes en la realidad,
también la investigacion basica que demuestra lo tedrico en la investigacion interesando al
investigador con las consecuencias practicas. El Disefio de investigacion para Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), metodologia que empleard el siguiente estudio serd no
experimental —corte transversal, sin realizar cambios en donde no se manipulara las

variables en un Gnico momento y tiempo.
2.2. Poblacion y muestra

Carrasco (2013), Nos dice toda agrupacion naturalezas forma la unidad de observaciones
perteneciente al ambito espacial donde desarrollara la labor de investigacién. La Poblacién
de JAAMSA conformada por 20 clientes los cuales fueron atendidos bajo un contrato de
alquileres de maquinas fotocopiadoras. Hernandez (2014), es censal, considerard como
muestra 20 clientes puesto que serd determinada de la poblacién total (Pag.69). Hernandez
(2014), cuando el universo es menor a 50 integrantes de la poblacién total (P.69), en el

trabajo de investigacion la muestra es 20 clientes puesto que es el total de contratos.



2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Alzina (2013) indica el recojo de la informacion los sujetos a traves de una entrevista
personal, por correo, teléfono o encuesta. Mientras Hernandez (2014) nos detalla que los
conjuntos de preguntas en el cuestionario sobre los objetos a medir las variables son
congruentes en planeamiento del problema e hipotesis. Esta investigacion aplicard la
encuesta que sera demostrada en escala tipo Likert con 5 alternativas de respuesta Nunca,
Casi Nunca, A veces, Siempre, Casi Siempre; de forma veraz a medir las reacciones de los
sujetos, para realizar la medicion respectiva, el cual contiene 25 preguntas, comprendido por
ambas variables y 4 dimensiones que se realizara de manera transparente, confidencial e
individual de ser el caso. Validez del instrumento que utilizara el cuestionario Hernandez
(2014), Es re coleccionar datos, que pueda tener importancia y transparencia es por ello que
esta instancia recurrié a docentes de la Escuela Profesional de Administracion con alta

experiencia en el tema.

Tabla 1.
Validacion de expertos
Variable Validador Aplicabilidad
Outsoursing y Mg. LUZMILA GABRIELA MAURTURA GURMENDI Aplicada
Fidelizacién en Dr. ALBERTO PABLO LUNA BELLIDO Aplicada
la empresa DR. CECILIA VILLAREAL MAGAN Aplicada
jaamsa MG. CESAR TRUJILLO HINOJOSA Aplicada

Confiabilidad del instrumento Hernandez (2014), Resume los procesamientos y resultados

SPSS resueltas por 20 encuestados y determinar que ha sido bien aplicado el instrumento.

Tabla 2.
Resumen de procesamiento de datos
N %
Valido 20 100%
Casos Excluido 0 0
Total 20 100%

Para medir el estadistico de fiabilidad es para medir los parametros del coeficiente del alfa

de Cron Bach que se ejecuto:



Tabla 3.

Variable Outsourcing.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

911 12

Fuente: SPSS25

El Alfa de Cronbach Outsourcing dio 0,911 expresando la confianza de tercerizar.

Tabla 4.

Resumen de procesamiento de datos 2

N %
Valido 20 100%

Casos Excluido 0 0
Total 20 100%

Tabla 5.

Variable Fidelizacion.

Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,902 13

Fuente: SPSS25

El Alfa de Cronbach de Fidelizacion dio 0,902 expresando la confianza del empleado. Nos

permite ver fiabilidad y medida. Utilizado en la compafiia.

El resultado obtenido tiene fiabilidad de 0.911 la primera variable y 0.902 para la segunda

variable en intervalos 0,81 a 1,00. Entonces afirmaremos que la confiabilidad de nuestro

instrumento es Muy alta.



Tabla 6.
Criterio de Confiabilidad

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy Alta
0,61a0,80 Alta
0,41a 0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy Baja

Fuente: Hernandez y Baptista (2010). Metodologia de la investigacion
2.4 Variables, operacionalizacion

Segun el autor Ben Schnerder (2014), Se entiende que Outsourcing no es una
gestion mecanica ni automatica al contratar las empresas o instituciones los
servicios tienen que tener claras cuales son sus actividades para que el proceso de
implementacion pueda potenciar a la organizacion y lograr que se mantenga
competitiva en el mercado (p.17). Por otro lado, Alcaide (2015), define fidelizacion
a la capacidad que la organizacion tiene con sus clientes para brindar una atencion
a sus servicios de calidad y segura se busca que desde el primer momento en cliente

o0 las empresas sientan esa confiabilidad con la empresa tercerizadora.

2.5 Procedimiento.

Mediante el instrumento de recoleccion de datos (encuesta), y se coordind y previa

autorizacion del jefe inmediato con consentimiento se procedié a ser ejecutada la encuesta.
2.6 Métodos de andlisis de datos

Nos permitian aplicar los softwares, Microsoft Excel y (IBM® SPSS) en su version N°25.
Lo cual nos permitiran cuantificar los datos y obtener resultados para su posterior

interpretacion y medicion de las variables
2.6. Aspectos éticos.

El facilitar la busqueda de informacion sobre JAAMSA. Ademas, respeta las ideas de cada
una de las fuentes citadas empleadas en esta investigacion con las referencias bibliograficas
en estilo APA y corroborado por el TURNITIN.



I1l. RESULTADOS

Mediante los procesamientos y resultados de SPSS 25 los resueltas de los 20 encuestados

mediante la tabla de frecuencia para medir los resultados a través de la prueba de validacion.

H O: Los datos siguen una distribucion normal
H O: Los datos no siguen una distribucién normal.

Tabla 6.
Prueba de normalidad de las variables Outsourcing y Fidelizacion.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
OUTSOURCING 124 20 ,200" ,927 20 ,138
FIDELIZACION ,094 20 ,200" ,958 20 ,508

Fuente: Elaboracion propia.

Segun muestran conducta normal, comprometido al resultado de la primera variable nos da

un nivel de significancia de 0,138 para Outsourcing el cual es mayor a 0.05 y para la segunda

variable el nivel de significancia de 0.508 para Fidelizacién el cual es mayor a 0.05 en la de

Shapiro-Wilk, a que el tamafio de la ejemplar igual a 30 personas.
H O: Los datos siguen una distribucion normal
H O: Los datos no siguen una distribucién normal.

Tabla 7.

Las dimensiones proceso de servicio y la variable Fidelizacion.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Proceso de servicio ,126 20 ,200" ,918 20 ,092
FIDELIZACION ,004 20 ,200" ,958 20 ,508

Fuente: Elaboracion propia.

Segun muestran resultados en la primera dimension nos da un nivel de significancia de 0,092

para procesos de servicio el cual es mayor a 0.05 y para la segunda variable el nivel de

significancia de 0.508 para Fidelizacion el cual es mayor a 0.05 en la prueba de Shapiro-

Wilk, debido a que el tamafio de la muestra es igual a 20 personas.
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H O: Los datos siguen una distribucion normal
H O: Los datos no siguen una distribucién normal.

Tabla 8.
Normalidad de las dimensiones Reduccion de costos y la variable Fidelizacion.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Reduccion de costos ,135 20 ,200 ,922 20 ,108
FIDELIZACION ,094 20 ,200 ,958 20 ,508

Fuente: Elaboracion propia

Segun las cantidades analizadas muestran resultado en la segunda dimensién nos da un nivel

de significancia de 0,108 la reduccidn de costos el cual es mayor a 0.05 y para la segunda

variable el nivel de significancia de 0.508 para fidelizacién el cual es mayor a 0.05 el tamafio

es igual a 20 personas.

Tabla 9.
Tablas y graficos de descripcion por variables y por dimensiones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido BAJO 6 30,0 30,0 30,0
MEDIO 8 40,0 40,0 70,0
ALTO 6 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Porcentaje

BAJO WEDIO ALTO
OUTSOURCING

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 1. Outsourcing
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Con el nivel de confianza del 95% podemos afirmar que el 30% Los clientes estan indecisos
de tercerizar los equipos de fotocopiado. En cambio, el 40% de los clientes estan seguros de

tomar un servicio de Outsourcing.

Tabla 10.

Proceso de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vilido Bajo 6 30,0 30,0 30,0
Medio 8 40,0 40,0 70,0
Alto 6 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Procesos de servicio

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Procesos de servicio

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 2. Proceso de servicio

Podemos afirmar que el 30% de clientes no cumple con los requisitos para arrendar. En

cambio, el 40% de los clientes si cumplen con el proceso de servicio.
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Tabla 11.

Reduccion de costos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido BAJO 7 35,0 35,0 35,0
MEDIO 9 45,0 45,0 80,0
ALTO 4 20,0 20,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Porcentaje

BAJO

Fuente: Elaboracién propia

Figura 3. Reduccion de costos

WEDIO

Reduccion de costos

ALTO

El nivel de confianza del 95% podemos afirmar que el 35% de clientes cuentan con sus

propios recursos. En cambio, el 45% de los clientes desean reducir sus costos mediante la

tercerizacion.

Tabla 12.
Fidelizacion
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido BAJO 7 35,0 35,0 35,0
MEDIO 7 35,0 35,0 70,0
ALTO 6 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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FIDELIZACION

40

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO
FIDELIZACION

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4. Fidelizacién

La confianza del 95% podemos afirmar que el 35% de los clientes se encuentran satisfechos
con la tercerizacion. En cambio, el 30% de los clientes esperan un mejor servicio de

Outsourcing.

Tabla 13.
Comunicacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Vélido BAJO 9 45,0 45,0 45,0
MEDIO 5 25,0 25,0 70,0
ALTO 6 30,0 30,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5. Comunicacion

MEDIO

ALTO

Comunicacion

El95% podemos afirmar que el 45% de los clientes percibe que no hay comunicacién cuando

lo requieren. En cambio, el 30% de los clientes se encuentra atendido por la comunicacion

brindada de la empresa.

Tabla 14.
Calidad de servicio
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
Valido BAJO 7 35,0 35,0 35,0
MEDIO 9 45,0 45,0 80,0
ALTO 4 20,0 20,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6. Calidad de servicio

El 35% de los clientes siente que no se brinda la calidad de servicio, ya que este es
tercerizado. En cambio, el 45% de los clientes estan satisfechos por el servicio de

arrendamiento.
Hipotesis
correlacién entre Outsourcing y Fidelizacion.

H O: No existe relacion entre Outsourcing y Fidelizacion en la Empresa JAAMSA, Cercado
de Lima 2019

H1: Existe relacion entre Outsourcing y Fidelizacion en la Empresa JAAMSA, Cercado de
Lima 2019.

Tabla 15.

Correlacion entre Outsourcing y Fidelizacion

OUTSOURCING  FIDELIZACIO

N
OUTSOURCING Correlacion de Pearson 1 ,985™
Sig. (bilateral) ,000
N 20 20
FIDELIZACION Correlacion de Pearson ,985™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

Fuente: Elaboracién propia
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Outsourcing, se relaciona significativamente y Fidelizacion JAAMSA, 2019, Pearson es

0.985 una sig.= 0.000 altamente positivas las variables.
Correlacion entre las variables Proceso de servicio y Fidelizacion.

H O: No existe relacién entre proceso de servicio y Fidelizacion en la Empresa JAAMSA,
Cercado de Lima 2019

H1: Existe relacion entre proceso de servicio y Fidelizacién en la Empresa JAAMSA,
Cercado de Lima 2019

Tabla 16.

Correlacion entre las variables Proceso de servicio y Fidelizacion.

Procesos de FIDELIZACION

servicio
PROCESO DE Correlacion de Pearson 1 ,983™
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
N 20 20
FIDELIZACION Correlacion de Pearson ,983™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

Fuente: Elaboracion propia

La dimension, corresponde elocuentemente a fidelizacion en Empresa JAAMSA, Cercado

Lima 2019, Pearson es 0.983 sig.= 0.000 altamente ambas variables.
Correlacion entre la dimension y variable Reduccidn de costos y fidelizacion.

H O: No existe relacién entre Reduccion de costos y fidelizacion en la Empresa JAAMSA,
Cercado de Lima 2019,

H1: Existe relacion entre Reduccién de costos y fidelizacion en la Empresa JAAMSA,
Cercado de Lima 2019,
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Tabla 17.

Correlacion entre la dimension y variable Reduccion de costos y fidelizacion.

Reduccion de FIDELIZACION

costos
REDUCCION DE COSTO  Correlacion de Pearson 1 ,979™
Sig. (bilateral) ,000
N 20 20
FIDELIZACION Correlacion de Pearson ,979™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

Fuente: Elaboracion propia

Reduccion de costos, se relaciona significativamente con fidelizacion JAAMSA, 2019,
Pearson es 0.975 sig.= 0.000 altamente relacionadas.
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4.1.

IV. DISCUSION
En el estudio planteado por Mendoza, en medicion la empresa retail y sobre los

Posible efecto de tercerizar el area de reclutamiento y seleccion, hay indicadores
que son tomados en cuenta. La mayoria de las empresas de retail poseen un plan
de dotacion y distribucion de RR. HH, s6lo uno de cada diez retail ha establecido
nivel de productividad y la eficiencia con usuarios y proveedores de manera
generalizada y los revisa periddicamente, la mitad de los retail disponen de

procesos de reclutamiento de la institucion.

4.2. Comparando con el estudio realizado sobre el outsourcing en la medicion de

4.3.

recursos y maximizar, en la empresa Ariba Quadrem— Chile, en lo referente
cuenta con colaboradores quienes son parte del proyecto que busca guiar a la
implementacién de sus procesos, quienes generan iniciativas de procesos
mayores a cinco anualmente. Cuentan con un plan estratégico alineados al plan

de la institucion.

Se tuvo como objetivo general plantear un plan de Mundo laser C.A, Venezuela
2017. guarda coherencia con Merino (2014), “Medicién de la satisfaccion del
cliente para una cadena Restaurante Cabafia de Don Parce”, Universidad
Continental. Es conocer y corregir puntos relevantes del cliente orientados a un

control continuo de la satisfaccion de los comensales.
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V. CONCLUSION

5.1. Comprobo que existe correlacion significativa Outsourcing sobre fidelizacion en
la empresa JAAMSA, Cercado de lima 2019.Como consecuencia de lo
propuesto se concluye que el buen servicio de tercerizacion se correlaciona con

fidelizacion viéndose reflejado en los clientes.

5.2. Existe relacion 0,985 representa una relacion de outsourcing y fidelizacion en
JAAMSA de Cercado de Lima; la significancia es 0.000 es menor a 0.05;

también donde existe una relacion muy alta en ambas variables.

5.3. Una coherencia de 0,983 que representa moderada, proceso de servicio y
fidelizacion en organizacion jaamsa de Cercado de Lima, adecuado a la norma
arrojando de 0.000 es menor a la significancia de 0.05; también nos dice

que existe relacion entre las variables.

5.4. Se definid la existencia Correlacional significativa de Reduccidn de costos y
fidelizacion sobre JAAMSA, Cercado 2019. A consecuencia de tercerizar un

servicio de calidad.
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

VI. RECOMENDACIONES

Outsourcing mejora significativamente la satisfaccion del usuario por los servicios
brindados y con una informacién clara, mas adn el cumplimiento oportuno de los
niveles de continuidad, seguridad y disponibilidad de Stock. Indicadores que deben ser
tomados en cuenta por todo colaborador que gestiona arrendamiento de
fotocopiadoras.

Gestionar eficientemente la evaluacion crediticia con la documentacion veras por parte
del &rea de post venta, la comunicacion, misma se conocerd las inquietudes sobre el

servicio y viéndonos a mejorar la calidad, fidelizando de los clientes.

Se sugiere mejorar en cuanto a calidad de atencion, para interactuar con el cliente y
rebosar las necesidades de los clientes, ademas de promocionar nuestros equipos en la

mayoria de las organizaciones.

Se recomienda que el costo de los equipos esté acorde a las oportunidades de venta ni
tampoco este precio sea perjudicial para la institucion, debe mantenerse el punto de

equilibrio.
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ANEXOS

La encuesta realizada al personal de la Empresa JAAMSA.
MATRIZ DEL INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE DATOS

TITULO: Outsourcing y Fidelizacion en la empresa JAAMSA Cercado de Lima 2019
VARIABLE DE ESTUDIO 1: Outsourcing

CRITERIO DE
= m N° DE EVALUACION/
g % INDICADORES ITEMES ITEMES/REACTIVOS ESCALA DE
35 VALORACION

1. ¢(El proveedor genera contacto con el
01 cliente brindando una impresion positiva
acreditando su evaluacion crediticia?
2. ¢La institucién dio a conocer el analisis de su
evaluacion crediticia para justificar la
S Evaluacion Crediticia. aprobacion del contrato de arrendamiento de las
2 fotocopiadoras? 1. Nunca
3 02,03 2. Casi Nunca
@ 3. ¢El proveedor conto con el tiempo necesario 3. A Veces
9 para evaluar la solicitud de su crédito para el 4. Casi Siempre
<! arrendamiento de equipos? 5. Siempre
a .
_ 4. ;JAAMSA obtiene informacion en la post venta para '\;Blaé?
- conocer y comprender las necesidades del cliente? Ae; tcl)o
5. ¢Escucha activamente y demuestra interés por su
necesidad de servicio a fin de transmitir la
Post Venta. 04,05,06 satisfaccion del cliente?
6. ¢La institucion considero después otorgarle su
contrato u otra opcion de compra o de recomendacion
sobre su solicitud de fotocopiadoras?
7. ¢, La tercerizacion aumenta la eficiencia en el soporte 1. Nunca
07 y servicio de JAAMSA? 2. Casi Nunca
- - 3. A Veces
8. ;Se tiene en cuenta el grado de confianza y 4. Casi Siempre
Mano de Obra 08 compromiso mutuo entre cliente y proveedor? 5. Siempre
9. ¢ La tercerizacion contribuye en fortalecer las Bajo
] 09 capacidades y experiencias del talento humano del Medio
4= personal de JAAMSA? Alto
S 10. ¢La tercerizacion cumple mis expectativas de
@ o 1. Nunca
ps 10 rentabilidad? 2. Casi Nunca
= 3. A Veces
S 11. ¢Se tiene en cuenta la optimizacion de costos de 4. Casi Siempre
E Costos. 1 insumos? 5. Siempre
N 12. ¢La tercerizacion permite la reduccion de tiempo y Bajg
12 costos operativos? '\%?'0
0

Fuente: elaboracion propia
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VARIABLE DE ESTUDIO 2: Fidelizacion

CRITERIO DE
= m N° DE EVALUACION/
g % INDICADORES ITEMES ITEMES/REACTIVOS ESCALA DE
a5 VALORACION

13. 4 Considera el cumplimiento de la continuidad
01 de los servicios de JAAMSA?
14. ¢ Existen problemas de rendimiento, capacitaciones
Informacion. y disponibilidad, y son detectados y resueltos?
L 1. Nunca
: 15. ;Considera adecuado el procesamiento 2. Casi Nunca
= telecomunicaciones tercerizados de JAAMSA? 3. A Vgces
S 4. Casi Siempre
5 .
g 16. ¢ Considera Ud. que la institucion transmiti6 5. Siempre
g la informacion transparente y clara para su Bajo
8 proceso de crédito en su contrato? Medio
Alto
™ 17. ¢ Sientes que las personas que le atendieron
L fueron idoneas durante su proceso de
Comp_r ension al evolucion para la elaboracién de sFL contrato y
Usuario. !
el crédito?
18. ¢ La comunicacion es oportuna con el personal
de apoyo del proveedor siempre que lo
necesito?
19. 4 El outsourcing permite brindar un servicio de 1. Nunca
01 calidad y constante satisfaccion al cliente? 2 Casi Nunca
3. A Veces
20. ¢, Considera el cumplimiento de la seguridad de los 4. Casi Siempre
Interaccion. 01 servicios de JAAMSA? 5. Siempre
21. 4 Considera suficiente el parque informativo I\;Blacjiq
01 . . n edlo
(de impresoras ) tercerizados” Alto
38 22. ¢ Considera adecuado los servicios tercerizados de 1. Nunca
GE, 01 administracion de datos de los clientes? 2. Casi Nunca
< 3. A Veces
= 23. ;,JAAMSA realiza el monitoreo de los servicios 4. Casi Siempre
3 " 5. Siempre
= 01 contratados”
[+
© Bajo
< o1 24. ; Se considera el tiempo de respuesta y recuperacion Medio
definidos en los niveles de servicio? Alto
Resultado. 25. jAnualmente se preparan iniciativas de 1. Nunca
mantenimientos mayores a 2 veces? 2. Casi Nunca
3. A Veces
4. Casi Siempre
01 5. Siempre
Bajo
Medio
Alto

Fuente: elaboracion propia
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE OUTSOURCING.

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia® | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Praceso de servicio Si | No | Si | No | Si | No
1| Elproveador genesa contacto con @ cients brindando una impresin postiva I/ / /
acredlando sa evaluacon credilida
2| Lainstiucidn dio @ conoce e analsis de su evaluaocn creditida para justficar (a v /
aprabacion del contrato de amendamiento de as Yotceopladoras /[
3 | Eproveedor conlo con el Bempo nacesand para evaka |a solkitud de su crétit /
para el arrendamiento de equipos / /
4 | JAAMSA chtiens informacién en la past venta para conocer y comprander las / /
necesdaces dol cionty /
5 | Escucha actvamente y demuestra ineras por su nacesdad de senici a fin de / /
Wt La saistaccién o clenle /
6 | Laisftucn considera después olorgaria su contrala u otra opcdn de compra o da / / /
recomandacién sobre s solciud de folocopiadoras
DIMENSION 2 Reduceidn de costos Si No | Si | No | Si | No
7| Latercarzacion aumenta a efidercia en of soportn y sanvioo de MANSA v / 7/
8 | Salene en cuenta el grado de confianza y campramso muko entre chents y / / /
proeedor
9 | Lalercarzacion contibuye en fotalecer las capacoaces y expariencas ¢l laento /
humano del personal da JAAMSA / /
10 | Lalercenzacin cumple s expeciativas 0o rontabbdad. / / /
11 | Sa bone e cuerta la optmaackn de coslos de nsumcs. / / 4
12| La lercarzacion permite k2 recuccian ce bempa y cosios cperatics / 4 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FIDELIZACION.
DIMENSION 3 Camunicacion si No Si_ [ No | si No
13| Cansitera ol cumpl dala da los 90 JAAMSA 7| y.& P
14 | Existen do I son
| 1650ROS, y $ / / rd
18 | C “p ¥ tedecoms W tercenizados oo
JAAMSA / / /
18 |[C U quo la nsitucion 3 iré trarsp y clara para / / /
SU prOCEss da ey en su contrato.
17 | Sientes que a8 parsoras que % alenderon fuson Idcreas Grante su proceso co / / /
ovolucin para a elaboracidn de su_contrato y of crédilo
18 | La comuricacidn os oporiuna con of perscnal de apayo del proveedor sempre que / / / |
Io recesito
|| DIMENSION 4 Calidad de servicio SI_| _No ISi_ I"No | Si | No
19 | £l cutsourcing permite brndar un servicio e cahdad y constaie / /
| Savslaccian a clerte /
20| Cansdora el cumplemento de la seguadad ce los sarvicios de JAAMSA 7 / f
21| Consdora suf o pargue nformatvo (de impe ) Yercerizados / Z 4
22 | Considora adecuadd s servicios %rcerzacas ds adminstracion de datcs de 'os /
cligles, / /
23 | JAAMSA realza 8l monilored di los SEVICs contratades 7 / /
u | S ol tempa de ¥ P on los niveles de / / /
servicky
25 | A 8 50 08 ManenImerios Mayores a 2 veces 7 / /
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez valldador. Drf Mg: ...} Jave:| YA, Goeugior hauit Cobrda oy 0323524
Espocialidad del validad 1o 9Eshen e

......... .de Junio del 2019

'Pertinencla:El item coresponce a pto tedrico formulado.
o

El ltom o8 ap para rog P 00

dmansibn aspocifica del constnucto \/

*Clarldad: Se ertende sin difcullad iguna ol enunciado de tem, os \%
CONGs0, exaclo y dreclo - -

Nota Sufciancia, se doe suficiencia cuando loa Items plareados Firma del Experto Informante,
son sl para medir la




Mg.

Luna Bellido Alberto Pablo

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE OUTSOURCING.

N® DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1 Procaso de serviclo Si No Si_| No | §I No
1| Elproveador genera contacto con & clents brindando und imptesion postiva '/ / /
acred1ando $J evauacon crecdiliia
2| Lainsttucin dio a conooe el andlsis do su evaluactn creditioa para pustiicar la v /
aptobaciin del contrao de amendarierto de las otceapladeras /
3 | Eproveedor conto con el Sempo nacesand para evala [a solkitud de su crbdio /
para el arrendamienso de equipos. / /
4 | JAAMGSA chtiens informaciin en I past venla para canocer y compeander [as / /
necesidaces dol clionto. /
5 | Escucha actvamento y demuesiya inlerds por su nacesdad de senvici a fin de / /
ansmit 3 safifaoctn oo chente ot
6 | Laisitucan considera despuis olorgare su contrald U olra opcidn e compra o da / / /
recomandacén sobre su solcud de folcnpiadoras
DIMENSION 2 Reduccidn de costos Si | No | Si | No [ Si | No
7| Laleroarzacion aumenta s efiercia en of scpoto y sarvioo de JAANSA 4 / /
8 | Salane en cuenta el grado de conflanza y compramiso muto enre cients y
prowsedor / / /
9 | Lalercarzacion contibuye en fortaecer las capacaces y expaiencas de Laento /
humana del parsonal da JAAMSA / /
10 | Lalercenzackin cumple fes expectativas do fontab hdad. / / /
11| 54 beno en cuerta la optmzacén de costos de insumcs. { / 4
12| La loroarzacion permite I recuccion ce bempa y costos cperaties / / 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FIDELIZACION.
DIMENSKIN 3 Comunicsciin Si | Mo [ 5 | Ne | & Na
13| Cangdera el oumplmieni_de la conruidad de los seracios de JAAMSA .-r s 7
14| Existen problamas de rendmeenio, capackaciones y deponiblad, y scn deleciados rd ¥
|| ¥ resuakas, i
15 | Considera adecuado el procesamendy y JelCCmuricaconss lcerzades oe P Vv Py
JAAMSA
18 | Consdera Ud gue I nssiucion trandmilk L mlcrmacidn nansparerts y clara para F -
80 progesa da crivdila an su contrato, v
17 | Slnles que |as personas que le atendsarcn fueron kitneas durarte su proceso de / /
|| evolucién para In alaboracisn de su_conbatn y @l crbaiie.
1% ?ﬂ:;::ﬂhm 5 aportuna con el parsoral 0 Bpeyo del proveecer Sempns que 7 7 /
GIMENSIGN & Calldsd de servicio - Si [ Mo | St [ Mo | S [ Ne
19 | Elulsourcing permita brndar un sanico oa calidad y constania /
Satistaccitn al dlonle -~ o
| 20| Considesa sl cumplmiento de (a seguridad de bos servcios de JAAMEA [l il 7
1| Corsidera subcionis e pamua FéoMmalive (de mpresoris ) ke ceizados rll z <
i Cimlldlnncumhmmﬂm de admrssiracin de daics da ks - - r
chentes.
21 | JAAMSA realza @ monitaned de los serdcios corraladas Fd 7 F
M s-"mmmdumpudammrmmmdamldmm o revelas 0B 7 P Vi
58
25 | Anualmente e pewparan inicialivas de manienimentos mayores a 7 veces - Vi 7
Observaciones (procisar si hay suficiencia):
Opinlén de aplicabilidad: Aplicable [}(] Aplicable despuds de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellides y nambres del juez validador, Dr/ 136: ...ﬂféﬁﬁi‘:.@“éﬁ.fuwﬁmﬁ

5
Espocialidad u-unuumn...".Immrxﬁw T ot e S

"PertimenciacEl o correspande ol corcepta tednco Tormulado.
TRulevancla: 1 ltam es apropada pard repressntar al componenio o
dmansitn aspeciica del constnucin

*Claridad: S0 entienda s diicullad aiguna el enurciada del llem, es
candsa, axaca y dinecto

Nola Suficercia, sa dico sutciancia cuando s llems planisasas
son suliclanies para medi |8 dimeraiin

.ng...d- Junio dal 2019

A

ont:... L2390

BEarEREEEE R A

Firy.ﬂé:pcrln Informante.
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Mg. Trujillo Hinojosa César

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDOQ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE OUTSOURCING.

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Praceso de servicio Si_| No | Si_ | No | S | No
1| Elproveador genera contacto con & cients brindanda una imptesion postiva I/ / /
acred1ando s evaluacdn credilia
2| Lainstiuciin dio 3 conooe ol andlisis do s evaluaotn creditia para justiicar la v /
aprabacidn del contrato de amendamiento da las Yotocopladoras /
3 | Eproveador conlo con el Sempo nacesand para evakia 1a solkitud de su crbding / /
para el arrendamienty do equipas /
4 | JAAMSA cbtiens informacin en 2 post venla para conocer y compeander las / / /
necesidaces dol clionte
5 | Escucha actvamonte y domuesira inlerds por su nacasdad de senvic a fin de / / /
Vransmitir 1a satistaocion ddl clente
8 | Laisftucon considero despuds olargarie su conltrala  otra 0pcidn e compra o o8 / / /
recomandacén sobre sy solciud de folocopiadoras
DIMENSION 2 Reduccidn de costos Si | No | Si | No| Si | No |
7| Lateroarzacitn aumenta a efiercia en o soportn y sarvioo da JAANSA 4 / 7/
8 | Sabane en cuenta el grado de conflanza y compramiso muso entre cents y / /
proweedor /
9 | Lalercanzacion contibuye en fortalecer las capaccaces y expariendas ¢ Laento /
human de persoal do JAMSA / /
10 | Lalercenzaciin cumpla mes expectativas 6o rontabidad. / / /
11| Sa bane en cueta la optmaactn de cosios de nsumes. / / 4
12| La loroarizacion permita 12 recuccion ce bempa y costos cperaines / [ /
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FIDELIZACION.
DIMES 3 Comunicacion ;‘__""__._ﬂ__"’_ Si No
13| Considera of cumplimiento s ka coninudad da 108 s6rvocs 08 JAANSA / =]
14| Easten p do 00, Capactaciones y dispontibdad, y son dotectacos ‘ J /
ERL T %
| saamsa ) 4 : ' /
16 | Considara Ud. que b nsstucion i sparenie y carapana | / J
su s crédiito an su coetralo,
17| Shentes que las porsonas que b atenciern hueron Bneas durante sy proceso de / / J
evokician para 1a elaborackin de su_contrato y ef crédto
18 :mﬂumamdmamwwmu / J T
|| DIMENSION 4 Calidad de servicio Si_| No | si | No | si | Ne
19| El cutsouraing pemile beindar un servico ce calidad y constanie / J/ 4
Satstaccién o clorte.
20| Considera el cumplmento de  segurdad do los servcios da JAAMSA / / 7
L 21| Considera sulicionto o pargus rdormatvo (da g ) tercenzacos / ’ J
2 mammummmhmmmmam ; J J
23| JAAMSA rokza ol monBoreo 96 108 servicios Conlralados 7/ ’ 7 L
24 | So considern el HampO da Nespuesta y rECUPEraaon Gefridos on 108 Nveles e 7/
25 | A 86 proparan inkiativas da mayores a 2 veoes )
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable y ] Aplicable después de corregir [ ) No aplicable [ ]

Apollidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: @4(77*(/9/% ....................... Nt R FTLLLG. e

Especialidad del validador:.......... ﬁC%ﬂ.’d(l R

F...de Junio del 2019

'Pertinancia:El lem corresponda al concegto tednco formulado.
"Relevancia: El ltem o5 aproplado para representar al componerte o
dmensitn especifica del consiructo

'Claridad: Se entiende sn difcultad akguna ol enunciado dal item, es
CONCISO, 6XAC10 y drocto

Nota: Sufiiencia, sa dico sufickencia cuwda bs Hams planteados FMQI Experto Informante.
500 sufksontas para medr ka dimension
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Mg. Villarreal Magan Cecilia

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDOQ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE OUTSOURCING.

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION 1 Praceso de serviclo Si_| No_ | SI | No

El proveador genera contacto con @ cients bndando und impresin postiva
acredlando s1 evauacin credilida

v

7

La instrucidn dio a conoce el andlsis do su evaluaotn credifioa para justficar [
aprabacidn del contrato de arandamiento da las folccopladoras

E! proveedor conlo con el Bempo nacesand para evakay 1a solkitud de su crédiio
para el arrendamienso de equipos.

JAAMSA cbtiens informacin en [a post venla para conocer y comgeender las
necesdaces dol cliontn

Escucha activamonte y domuastra interds par su necasdad de senvicn a fin da
Vransmitir 1a satistaocion ddl clente

La insftucin considera después olorgarie su conlrala u otra 0pcidn de compra o da
recomendacién sobre su solcud de folocopiadoras

DIMENSION 2 Reduceién de costos No No

No

La leroarizacion aumenta la efidencia en of soporo y 5arvioo da JAANSA

Sa bane en cuenta el grado de conflanza y compramiso muto erire cents y
proweedor

La lercerizacitn contibuye en fortalecer las capacoaces y expariencas de! taento
humano del persoral da JAAMSA

La lercanzacion cumpis s expectativas do rontabidad

S4 bane en cuenta la opimzacon de coslos de insumes.

YN SNS Nl SINISININ [ S e

\\\\\\2\\\\Q
NN SIS IS Mgl PN N IS

La loroarzacion permita la reduccidn de bempa y costos cperaties

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FIDELIZACION.

DIMENSIGN 3 Comunicacion No _No

13 | Considera & dela da o3 servicios da JAAMSA

\|a

Exhhnwmdamm capacitaciones y dispondiidad, ¥ son delectades

14
|| yresualios.
18

Consdera
JAAMSA,

NN Ve

y tel L

C Ud que la

a yclarapara
| Su proceso ds crddito en su contrato.

NN NN Me

m“mmnuhmhnmbmamwpmﬁ

evohuciin para la o0 su_contrato y el cridito.
l..a

con el p

Ge apoyo del pe soirpen que

mn«s‘ﬁlcmamm

No

Bmmymm brindar un serico da caidad y constante
al cliente.

Consb«-dwmplmhnhdahwmmmmwm

NN RN R

ol pargun rhxmatho (de ingresoras )

Ca los servicios [

da datcs de los

| clndes.
JANMSA reaiza el

da los ser

Se ol iempo de
senicio

¥y on los nveles do

Lo

8 prepar de yores a2 vecns

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [3(]

Apllelblo después de cmglr [1]
Uillossal Yage.,

Tedard

Apellidos y nombres del juez

Lig

No aplicable [ ]

oNE2 863 316D

= M?ﬁaﬂ,m, g

Especialidad del validador:.

:El itam
Elitem os
mmmmdﬁmn
*Claridad: Sa enfiende sn dficutiad alguna ef enunciada dal item, es
CONcis0, exacto y directo

P,
F
Rl

' 3
‘./WUOLL(-Q
dwmptob&bzhmlado.

P

v o

wmmnmmmwmummm
son 1 m"‘“h.n_

w1/)....de Junio del 2019

00>

/
Firma del Experto Informante.
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Cuadro de operacionalizacion de variables

OUTSOURCING

FIDELIZACION

Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores ftems Niveles Instrumento
Proceso de Servicio Evaluacion Crediticia 1,23 Cuestiona
Seguin Schneider (2014) La variable 1 se mediran Postventa 4,5,6 (1) Nunca uestionario
El Outsourcing se da cuando una empresa ~ Mediante las dimensiones
transfiere fungiones 0 procesos especificos de Proceso d§ Servicio, y Mano de Obra (2) Casi Nunca
a un tercero dandole responsabilidades, las ~ COstos a traves de un Reduccién de Costos 789
instituciones determinan cuestionario mediante 12 Costos 1011 12
cudles son sus actividades diarias y ellos las  items, donde se tienen en e (3) Aveces
aplican, esta herramienta ayuda a potenciar  cuenta los indicadores para
diferentes  ventajas  del ~ mercado. larealizacion del (4) Siempre
Convirtiéndose asi en una de las piezas jnstrumento
fundamentales e
de la empresa (P.120). (5) Casi Siempre
Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores items Niveles Instrumento
Alcaide (2015)
La satisfaccion del cliente se manifiesta a | 3 variable 2 se mediran - 13,14,15 (1) Nunca
través de la percepcion de un producto 0 mediante las dimensiones o Informacion Cuestionario
servicio el cual cubra las expectativas 0 de Comunicacion, calidad Comunicacion Comprension al usuario 14 1714 (2) Casi Nunca
necesidades  del  consumidor, €S de servicio a través de un =0
relacionado también entre el grado de cyestionario mediante 13
rendimiento que si o no, el cliente quedara ftems donde se tienen en 3 (3) Aveces
insatisfecho (P.23). cuenta los indicadores para Calidad de servicio Interaccion 19,20,21
la realizacion del Resultado (4) Siempre
instrumento. 22,23,24,25

(5) Casi Siempre

Fuente: Elaboracidn propia
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Matriz de consistencies

P gg:é"fg’,’_“ ggﬁ.gﬁ *g’;ﬁ;ﬁi’l_s VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS I\E/iCLg;AE; RANGOS
¢ Qué relacién existe | Determinar la relacion Existe relacién entre ggg\%glsg DE ¢ Eval.u.ac.:i(')n P1, P2, P3 Nunca=1 Bajo
entre Outsourcing y | entre Outsourcing y Outsourcing y Crediticia. Casinunca=2
Fidelizacion en la | Fidelizacion en la Fidelizacion en la Outsourcing * Postventa. P4, PS5, P6 Algunas veces = 3 Medio
empresa JAAMSA, | empresa JAAMSA, empresa JAAMSA, Casi siempre = 4
Cercado de lima Afio | Cercado de Lima, Afio Cercado de Lima, Afo * Mano de obra P7, P8, P9 Siempre = 5 Alto
2019? 2019. 2019. REDUCCIONDE | * Costos P10, P11, P12

COSTOS

FRELENS | SRS | OIS, | vamssws | owewsiones | moicapores | TEMS |l |RANGO
¢Qué relacion existe | Determinar la relacion Existe relacion entre COMUNICACION | ® Informacién P13, P14, P15 Nunca=1
entre Proceso de entre Proceso de Proceso de servicio y e Comprension al Casinunca=2 .
servicio y servicio y Fidelizacion en | Fidelizacion en la usuario. P16, P17, P18 Algunas veces = 3 Bajo
Fidelizacion en la la empresa JAAMSA, empresa JAAMSA, Casi siempre = 4
empresa JAAMSA, Cercado de Lima, Afio Cercado de Lima, Afo Fidelizacién Siempre =5 Medio
Cercado de Lima 2019 2019
Afo 2019? CALIDAD DE ¢ Interaccion P19, P20, P21

SERVICIO Alto
(Qué relacion existe | Determinar la relacién | Existe relacion entre ¢ Resultado. P22, P23, P24,
entre costo y | entre  Reduccion de | Costo y fidelizacién en la P25,
Fidelizacion en la | Costoy Fidelizaciénenla | empresa JAAMSA,
empresa JAAMSA, | empresa JAAMSA, | Cercado de Lima, Afo
Cercado de Lima | Cercado de Lima, Afio | 2019.
Afio 2019? 2019.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE, EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE LA ESCUELA
PROFESIONAL DE: ADMINISTRACION

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

ANALI REYDELINDA PORTOCARRERO RAMOS.

TRABAJO DE INVESTIGACION TITULADO:

OUTSOURCING Y FIDELIZACION EN LA EMPRESA JAAMSA. CERCADO DE LIMA,2019.

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

BACHILLER EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA :12 DE JULIO 2019

NOTA O MENCION : 15

\ON
A

5 ‘n‘. 'Y
\\\‘w imsyhglio
Dr. Vict etrio Davila Arenaza
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|
‘ ucv ACTA DE APROBACION DE
Unversions ORIGINALIDAD DE TRABAJO DE
INVESTIGACION

Yo, Victor Demetrio Davila Arenaza, docente de la Facultad de Ciencias Empresariales y Escuela
Profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo campus Lima Norte, revisor (a) del
trabajo de investigacion titulado: “OUTSOURCING Y FIDELIZACION EN LA EMPRESA JAAMSA. CERCADO
DE LIMA, 2019”, de la estudiante PORTOCARRERO RAMOS ANALI REYDELINDA, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud del 22% verificable en el reporte de originalidad del programa

Turnitin.

El/la suscrito(a) analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender el trabajo de investigacién cumple con todas las normas

para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Los Olivos, 31 de Julio de 2019

i Elaboré Direccién de | Revisé Responsable del SGC Aprobd Vicerrectorado de
| Investigacion Investigacion
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DEL TRABAJO
DE INVESTIGACION O LA TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: (solo los datcs del que autonza)
PORTOCARRERO RAMOS ANALI REYDELINDA
D.N.L ’ 44273072
Domicko | Los Condominios Torres del campo Block FOB Dpto. 506
Comas
Tekéfono Fijo : 2448251 Movil 964335126
E-mai : anal_ramos_14@nhotmail.com

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modahdad
Il Trabajo de Investigacion de Pregrado

[ Tesis de Prearadq
Facultad : CIENCIAS EMPRESARIALES

Escuela : ADMINISTRACION

Carrera ADMINISTRACION
M Crado 3 Tiwle
BACHILLER EN ADMINISTRACION

03 Tesis de Post Grado
) Maestria [ Docterado
Grado 4 b o N e N b e e
Menrcidn
3. DATOS DE LA TESIS

Autor (es) Agellidos y Nombres:
PORTOCARRERO RAMOS ANALI REYDELINDA

Titulo del trabajo de investigacion o de la tesis:

OUTSOURCING Y FIDELIZACION EN LA EMPRESA JAAMSA. CERCADO
DE LIMA 2018

Afo de publicacién - 2019,

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento, Auterizo a publicar solo parte de mi trabajo
de investigacion o tesis

Fuma W . Fecha CQ/ ‘: N./ ‘:/()
77
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