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RESUMEN

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion entre el sistema de
gestion de calidad y la tercerizacién en una empresa de container peruana, Lima
2023. Se utilizé un tipo de investigacion descriptiva correlacional asociativa bajo
una metodologia cuantitativa de corte transversal, utilizando como instrumento un
cuestionario para el hallazgo y recoleccion de la informacion pertinente de cada
variable de estudio, los que fueron validados y evaluados en su confiabilidad. La
poblaciébn muestral ascendi6 a 70 colaboradores pertenecientes a los ultimos
proyectos activos al periodo diciembre 2022. Los resultados obtenidos demostraron
un nivel de correlacion positiva en cada una de las dimensiones, tales como:
liderazgo (0.622), planificacion (0.746), orientacion al proceso (0.812), enfoque al
cliente (0.634). Finalmente, se observé una correlacion fuerte entre las variables de
estudio alcanzando el valor Rho= 0.791 y un valor de significancia de p valor 0.000
menor a 0.05, aceptandose la hipotesis de estudio y rechazandose la hipétesis nula,

afirmando una relacion significativa entre las variables.

Palabras clave: Sistema de gestion de calidad, tercerizacion, estrategia.



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the relationship between the
guality management system and outsourcing in a Peruvian container company,
Lima 2023. A type of associative correlational descriptive research was used under
a cross-sectional quantitative methodology, using as an instrument a questionnaire
for finding and collecting pertinent information on each study variable, which were
validated and evaluated for reliability. The sample population amounted to 70
employees belonging to the last active projects in the period December 2022. The
results obtained demonstrated a level of positive correlation in each of the
dimensions, such as: leadership (0.622), planning (0.746), process orientation
(0.812), customer focus (0.634). Finally, a strong correlation was observed between
the study variables reaching the Rho value= 0.791 and a significance value of p
value 0.000 less than 0.05, accepting the study hypothesis and rejecting the null

hypothesis, affirming a significant relationship between the variables.

Keywords: Quality management system, outsourcing, strategy.



.  INTRODUCCION

A nivel mundial las empresas estan interesadas en desarrollar estrategias que
logren maximizar sus ganancias y a su vez generar competitividad en un mercado
cada vez mas exigente, focalizando sus esfuerzos en el area operativa descuidando
aspectos importantes de calidad. (Lépez etal.,, 2019) El sector servicios ha
evidenciado en los ultimos afios una fuerte propuesta, adaptando su oferta a los
requerimientos del cliente, mas se ha convertido en un reto mantener un equilibrio
entre personalizacion y rentabilidad trayendo consigo la especializacion y
tercerizacion de las lineas operativas a fin de abaratar costos (Montoya et al.,
2021). El outsourcing, de actividades no especializadas (Bono y Bulloni 2021), ha
mejorado notablemente los indicadores financieros (Sepulveda 2021) pero a su vez
genera cuestionamientos en relacion a la calidad esperada por el cliente. (Oberto
& Aranguren, 2020), asi como la pérdida del control sobre el servicio se ha
convertido en el riesgo méas recurrente a nivel estratégico (Bedoya, 2018). El
sistema de gestion seria la respuesta por la cual se lograria identificar (Reyes et al.,
2022) y mejorar aquellos elementos que afectan al cliente (Leon et al., 2018), asi

como la orientacién de los procesos a una cultura de calidad (Ramos et al., 2022).

Las empresas en su carrera por la permanencia en el mercado establecen medidas
arriesgadas de externalizacion de actividades claves (Jones et al., 2021) que en
primera instancia proporcionan un alivio financiero y operativo, pero a nivel
organizacional genera conflictos y una potencial dependencia del servicio, asi como
fuga de informacion (C. A. Lépez et al., 2022). En ese sentido, es vital que en
desarrollo de ese vinculo se mantenga una comunicacién constante con el
proveedor del servicio. (Nufiez & Gonzalez, 2020). Casos como el de la empresa
Movistar en el afio 2022 en Santiago (Chile) lideré la tasa de reclamos en internet
fijo con un 12.7%, siguiéndole VTR con 10.3%, resaltando que el servicio de
mantenimiento, instalacion y atencidn soporte son servicios outsourcing a cargo del
Grupo Cobra. (Carrizo, 2023). De igual manera, servicios presentados como
complementarios que suelen utilizar a las compafias de call center tercerizadas
para ofrecer servicios adicionales, llegando a generar reclamos hasta en 94% en el
2020 segun el SERNAC en Chile, debido a la amplitud de ofertas disponibles

(Ortega, 2021). Igualmente, la empresa subcontratada Motion quien ofrece el



servicio de traslado de pasajeros desde el avién hasta las instalaciones del
aeropuerto de Santiago de Chile, opera a la fecha con 8 buses para 22 mil personas
al mes en promedio, lo cual ha sugerido un incremento de reclamos por encima dl
40% en los ultimos meses por graves dificultades en el acercamiento (CE Noticias
Financieras, 2023; EI Mercurio, 2023). Por otro lado, ETB en Colombia presenta
cientos de denuncias por cobros indebidos de su empresa vinculada al area de
cobranzas, elevandose la cantidad a 20 millones de pesos por persona que ha sido
injustamente contactada por deudas que no contrajeron por un error del sistema de
las empresas subcontratadas por la entidad telefénica (LORVAL, 2023). De igual
manera, la agencia de noticias Globo de Brasil realiz6 una denuncia publica sobre
la empresa subcontrata Ifood por supuesta exposicion de informacion privada de la
empresa, ademas de modificar el nUmero de requerimientos a fin de cobrar
cantidades superiores a las acordadas hasta por encima del 80% por el servicio de
alimentacion. (Globo -, 2022). Asimismo, en la ciudad costefia de Vifia del Mar en
Chile, la empresa Enjoy S.A. la cual habia adjudicado obras municipales llegé a
subcontratar servicios de juegos y casinos infringiendo el contrato de licitacion y
generando pérdidas a la municipalidad por mas de $ 2 millones de doélares en
ventas no registradas (Silva, 2021). En Perl en el cual el Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual —
Indecopi sancion6 al Banco Scotiabank por no respetar la manera de pago de
deuda de una de sus clientas con una multa que ascenderia a los s/ 21 mil soles;,
el error lo habria generado la empresa subcontratada del &rea de cobranzas
extrajudicial quien habria permitido ese tipo de abono (INDECOPI, 2020). Por otro
lado, el outsourcing proporciona riesgos para la empresa contratante en referencia
al personal dado que el subcontratista se encarga de la capacitacién y contratacion
de los trabajadores. La Ley N° 29245 regula los servicios de tercerizacién laboral,
establece los casos en los que procede la tercerizacién, requisitos, derechos y
obligaciones que se deben cumplir, asi como las sanciones aplicables. También, el
Decreto Supremo N° 001-2022-TR puso fin a la tercerizacién que se aplicaba de
forma permanente en las actividades neuralgicas o ndcleo de negocio de las
empresas, dado que la tercerizacion laboral en el nacleo del negocio permitia que
los trabajadores que realizan la misma actividad reciban sueldos diferenciados (El

Peruano, 2022). En una empresa de container peruana en Lima dedicada a la venta



y alquiler de containers para diferentes usos empresariales, los clientes han venido
generando quejas relacionadas a varios elementos de la calidad del servicio
brindado, tales como: un tiempo de entrega superior a lo acordado inicialmente,
detalles no terminados, materiales de poca duracion y el uso de anticorrosivos no
efectivos. Dichos reclamos se han incrementado en un 3% en el ultimo afio, lo cual
traido consigo la pérdida de varios contratos con empresas de amplio
reconocimiento en el mercado. Ante lo expuesto se realiza la siguiente formulacion
¢, Cual es la relacion entre el sistema de gestion de calidad y la tercerizacion en una

empresa de container peruana, Lima 20237.

La investigacion posee relevancia tedrica con la teoria de Calidad Total de Deming
(1988) y la teoria de outsourcing de Case (1937) respectivamente, de igual manera,
la investigacidon contribuye con informacion para la realizacion de nuevos estudios
en la administracién en términos de calidad y offshoring en una perspectiva
correlacional. Ademas, se justifica metodologica al crear herramientas de mediciéon
flexibles a la aplicaciéon situacional administrativa. Por Ultimo, posee una
justificacion préactica al identificar los elementos mas destacados como puntos
criticos de mejora, los cuales serviran al personal directivo en la mejora continua
de sus procesos operativos. Como objetivo general: Determinar la relacién entre el
sistema de gestién de calidad y la tercerizacion en una empresa de container
peruana, Lima 2023. De igual manera los objetivos especificos: (a) Describir el nivel
del sistema de gestién de calidad en una empresa de container peruana, Lima
2023. (b) Describir el nivel de tercerizacion en una empresa de container peruana,
Lima 2023. (c) Determinar la relacion entre el liderazgo y la tercerizacién en una
empresa de container peruana, Lima 2023. (d) Determinar la relacion entre la
planificacion y la tercerizacion en una empresa de container peruana, Lima 2023.
(e) Determinar la relacion entre la orientacién al proceso vy la tercerizacién en una
empresa de container peruana, Lima 2023. (f) Determinar la relacién entre el
enfoque al cliente y la tercerizacion en una empresa de container peruana, Lima
2023. Las hipotesis consideradas son: Hi: Existe relacién significativa entre el
sistema de gestion de calidad y la tercerizacion en una empresa de container
peruana, Lima 2023. Ho: No existe relacion significativa entre el sistema de gestion

de calidad y la tercerizacién en una empresa de container peruana, Lima 2023.



. MARCO TEORICO

Para efectos del trabajo de investigacion es imprescindible mencionar aquellos
articulos de investigacion relacionados con las variables, tanto en el plano
internacional y nacional, por ello; Arias et al. (2021) en su enunciado de estudio
propusieron como propasito relacionar un modelo de sistema de gestion de calidad
y el nivel de satisfaccion de los estudiantes de una universidad en Colombia, para
ello se utilizaron un tipo de investigacion explicativa correlacional cuantitativa y
transversal, considerando para la obtencion de datos la ejecucion de una encuesta
orientada a 116 estudiantes. En su resultado se obtuvo una relacion significativa
muy alta de Rho= 0.710 en las variables de andlisis, por ello también se evidenci6
gue mas el 60% se logré inscribir en su carrera por la observacion del mercado.
Concluyendo que la finalidad principal de la institucion en responder a las
demandas del mercado empresarial respecto a la debida formacion de
profesionales aptos en el desenvolvimiento de las areas productivas, por otro lado,
desde la dptica de la eficiencia se debe contemplar los recursos disponibles con los
cuales se deberia desarrollar los elementos de calidad. Es relevante el estudio por
indicar las dimensiones de la variable sistema de gestién de calidad: enfoque al
cliente, liderazgo, compromiso, personal, uso de informacion, optimizacion de

procesos y preocupacion por medio ambiente.

Loor y Muyulema (2021) en el enunciado de estudio propusieron como propdésito
relacionar un modelo de sistema de gestién de calidad con el nivel de rentabilidad
de una empresa en Ecuador, de tal forma se utilizaron un tipo de investigacion
explicativa correlacional cuantitativa y transversal, considerando para la obtencion
de datos la ejecucion de un cuestionario orientada a 5 personas del area directiva
y estratégica. En su resultado se obtuvo una relacion significativa de Rho= 0.699
en las variables de analisis. Concluyendo que los procesos intervienen de forma
directa en los margenes de ganancia obtenidos por la empresa, siendo el nivel de
cumplimiento de objetivos el elemento mas valorado, los cuales modifican su
estructura de capital en el que se evidencia liquidez a corto plazo, pero amplias
dificultades en la ejecucion de obligaciones a largo plazo. Es relevante el estudio
por indicar las dimensiones de la variable sistema de gestion de calidad: enfoque

al cliente, liderazgo, compromiso, personal, enfoque en procesos y mejora continua.



Morua et al. (2021) En su enunciado de estudio propusieron el como objetivo la
observacion de la modernizacién de infraestructura mediante la tercerizacion de
servicios de mantenimiento en una institucion de formacién costarricense, siendo
el tipo de investigacion exploratorio descriptivo no experimental cualitativo, para lo
cual se utiliz6 como herramienta de recopilacion de datos guia de observaciéon y
revisibon documental de los afios 2017 y 2018, en el desempefio de la sub
contratacion de servicios en el area de mantenimiento y limpieza. Dio como
resultado la confirmacion de una relacién entre la direcciobn académica y su
negligencia en la eleccion de los factores de contrataciébn de las empresas
contratistas, las cuales en lugar de cumplir con sus funciones a cabalidad
propiciando el deterioro de gran parte del equipamiento moderno adquirido. En
conclusién, es necesario hacer una revision exacta de los indicadores de gestion
de todos los procesos tanto internos como tercerizados, a fin corroborar la igualdad
de los objetivos propuestos tanto desde el punto de vista del contratante como el

contratista.

Burguete et al. (2019) en el enunciado de estudio propusieron como propdésito
relacionar la necesidad de administrar la calidad y el desempefio de las micro y
pequefias empresas en México, de tal forma se utilizaron un tipo de investigacién
explicativa correlacional cuantitativa y transversal, considerando para la obtencion
de datos la ejecucion de un cuestionario orientado a 42 empresas entre micro y
pequefias empresas. En su resultado se obtuvo una relacion significativa de Rho=
0.650 en las variables de andlisis. Concluyendo que la calidad radicaria en la
mejora sustancial de las empresas en temas estratégicos, asi como es vital que se
genere un diagndstico interno en relaciéon con sus niveles de competitividad. Es
relevante el estudio por indicar las dimensiones de la variable sistema de gestion

de calidad: formulacion estratégica, implementacién y evaluacion estratégicas.

Ruiz (2019) en el enunciado de estudio propuso establecer las diferentes
implicaciones que conlleva la definicion de la tercerizacion y como se desarrolla
respecto a los derechos laborales en México, para ello utilizd un tipo de
investigacion documental descriptiva no experimental con la metodologia de
observaciones primarias dentro del area legal. Estas investigaciones se centraron

en la descripcion de las caracteristicas de la contratacion por terceros y como se



manejaba los términos de contratacion a los cuales estaban sujetos los
colaboradores. Dio como resultado que existen varios vacios que la empresa a nivel
legal suele utilizar para ir contra de los derechos de los trabajadores, afianzandose
en la premisa de mercancia, lo cual ha incrementado la subcontratacién en un 5.4%
en dicho pais. Concluyendo que la investigacion describe de manera exhaustiva las
implicancias tanto empresariales como legales en las cuales se manifiesta la

tercerizacion de servicios.

Y nacionales, Palomino y Rosario (2023) en su enunciado establecieron la gestion
de la calidad dentro del area educativa universitaria y como estos se relacionaban
con el proceso de investigacion establecido por los estudiantes de una maestria,
de tal forma se utilizaron un tipo de investigacion explicativa correlacional
cuantitativa y transversal, considerando para la obtencion de datos la ejecucion de
un cuestionario orientada a 134 estudiantes de maestria. En su resultado se obtuvo
una relacion moderada significativa de Rho= 0.378 en las variables gestion de
calidad y autoeficacia en los procesos de investigacion respectivamente.
Concluyendo que si bien es cierto que existe relacion ésta es minima por las
intervenciones personales que muestran los estudiantes los cuales caen en
falencias como informalidad de informacién, baja capacidad de andlisis y baja
interpretacion de los resultados encontrados. En los resultados también es
prioritario mencionar que los sujetos de estudio valoran las herramientas
proporcionadas a nivel de investigacion pero estas no son concluyentes para la
definicién de investigaciones de calidad.

Gonzales y Cevallos (2022) en el enunciado de exploracién propusieron como
propésito relacionar un modelo de registro con la gestién de la calidad en los
procesos en una empresa de registros en Peru, de tal forma se utilizaron un tipo de
investigacion explicativa correlacional cuantitativa y transversal, considerando para
la obtencion de datos la ejecucion de un cuestionario orientada a 570 ciudadanos.
En su resultado se obtuvo una relacibn moderada significativa de Rho=0.301,0.306
y 0.503 en las variables calidad de procesos, tecnologia y mejora de servicio
respectivamente. Concluyendo la gestion de calidad de procesos y la tecnologia

mejoran el servicio en cuanto al registro de personas. Es relevante el estudio por



indicar las dimensiones de la variable gestién de calidad orientadas al negocio:

pautas, documentacion, verificacion y aplicacion de servicio.

Mufioz y Napan (2021) en su enunciado de estudio propusieron como objetivo
relacionar un modelo de sistema de gestion de calidad y los niveles formativos de
estudiantes de una escuela de pilotos en Peru, de tal forma se utilizaron un tipo de
investigacion explicativa correlacional cuantitativa y transversal, considerando para
la obtencion de datos la ejecucion de un cuestionario orientada a 80 estudiantes de
las diferentes especialidades como instruccion, area y comercial. En su resultado
se obtuvo una relacién significativa de Rho= 0.509 en las variables de andlisis.
Concluyendo que el ejecutar un sistema de gestion de calidad esta puede
incrementar notoriamente el rendimiento y desempefio en la formacion académica,
permitiendo que el estudiante manifieste sus habilidades en un entorno que
competencia. Es relevante el estudio por indicar las dimensiones de la variable
sistema de gestion de calidad EFQM: ejecucion, resultados, gestién de calidad y

formacién académica.

Martinez (2021) en su enunciado de estudio propusieron como propadsito relacionar
un tipo de sistema de gestion de calidad con la influencia respecto al desempefio
de los docentes en un instituto académico superior en Perq, para ello se utilizaron
un tipo de investigacion explicativa correlacional cuantitativa y transversal,
considerando para la recoleccién de informacion la ejecuciéon de un cuestionario
orientado a 60 personas entre estudiantes y docentes. En su resultado se obtuvo
una relacion significativa de Rho= 0.885 en las variables de andlisis. Concluyendo
gue es necesaria la implementacion de un sistema que contribuya al seguimiento
docente, el cual a medida que mejora su calidad influiria de manera directa en la
formacion percibida por los estudiantes pertenecientes al instituto. Es relevante el
estudio por indicar las dimensiones de la variable sistema de gestion de calidad:
enfoque al cliente, liderazgo, compromiso, personal, enfoque en procesos y mejora

continua.

Lépez y Huaman (2019) en su enunciado de estudio propusieron como proposito
relacionar un tipo de sistema de gestion de calidad y su influencia en los niveles de

satisfaccion de los estudiantes de una universidad en Perd, de tal forma se



utilizaron un tipo de investigacion explicativa correlacional cuantitativa y transversal,
considerando para la obtencion de datos la ejecucion de un cuestionario orientado
a 110 estudiantes. En su resultado se obtuvo una relacién significativa muy alta de
Rho=0.910 en las variables de andlisis. Concluyendo que los elementos de gestion
de calidad logran persuadir la mejoria en el grado de satisfacciéon de los
estudiantes, contribuyendo a una mejor atencion, ademas de proporcionar un
entorno adecuado para la creacion un aprendizaje significativo. Es relevante el
estudio por indicar las dimensiones de la variable sistema de gestion de calidad:
enfoque al cliente, liderazgo, compromiso, personal, enfoque en procesos Yy

preocupacion por el medio ambiente.

Luego de examinar los antecedentes de investigacion, es posible detallar las
variadas teorias y conceptos que existen asociados a las variable sistema de
gestién de calidad, la cual Leon et al. (2018) citando a la ISO 9000 y a E. Deming
(1989), lo definen como un conjunto de distintos elementos organizacionales, tales
como procedimientos, operaciones, documentacion, politicas, estrategias y
recursos que estan orientados a la busqueda de la maxima satisfaccion del usuario
permitiendo la integracién efectiva de todos los procesos de tal forma que se logre
la calidad en la satisfaccién de la necesidad percibida. Del mismo modo, (Tebar
et al., 2021) hace eco de la definicién enfatizando la concordancia de la definicion

con los modelos de calidad antes propuestos desde Ishikawa.

Esta definicion va de acuerdo con lo establecido en la ISO 9000 la cual concretiza
el pensamiento indicando que es una actividad constante orientada a la mejora en
términos de calidad integrando todo aspecto relacionado a los objetivos planteados
por la empresa, en especifico aseverando en la busqueda del aseguramiento de la
calidad. Segun, Akhmatova et al. (2022) la relacién entre el concepto evolucionado
de la ISO y la calidad total es que la primera establece acciones de aseguramiento
integral para lograr la calidad total, es decir la primera es participe del logro de la

siguiente.

Adicionalmente, Bashan y Kordova (2021) citando a Morgan y Strong (2003)
coinciden en que el sistema de gestion de calidad (QMS) es una perspectiva

sistémica de la integracion de elementos variados enfocados en el alcance y



aseguramiento de la calidad, encaminados a la administracion e implementacion
de cambios a fin de mantener mejoras hacia un desempefio eficiente sostenible; de
esa forma, la empresa sera capaz crear valor afiadido lo que le permitiria una

adaptacion integral de sus procesos obteniendo una expansion internacional.

Por otro lado, Mercader et al. (2023) comentan sobre la importancia que posee el
sistema de gestion de calidad pero definido desde la vision de la ISO 9000 ya que
ésta promoveria el cumplimiento de especificaciones, la observacion del riesgo
desde los objetivos planteados, conformidad con los requisitos adaptables a
cualquier instancia organizacional y que finalmente se facilitaria las oportunidades
para incrementar la satisfaccion del cliente, adicionalmente, estaria mas enfocada
en la obtencion de resultados a corto y mediano plaza observandose cambios

importantes a nivel de desempefio.

Segun Leodn et al. (2018) quien hace eco de la definicion de la ISO 9000 y sus
elementos, el sistema de gestiéon de calidad logra estandarizar aspectos que restan
valor al resultado final y que desgastan recursos valiosos que pueden ser
enfocados en la elaboracion de valor. Ademas, este sistema de gestion es una
evolucion de los principios popularizados en la década de 1980, agregandose mas
detalle al aseguramiento de calidad en todo aspecto empresarial. Esta necesidad
de calidad como la define Priede (2012) parte de esa relacion exacta entre costo y
calidad, en la cual la autora hace énfasis en una relacion indirectamente
proporcional confirmando que a mayor nivel de calidad menor serd el costo
obtenido, ya que el aseguramiento de la calidad gestiona y optimiza los recursos

escasos.

Ledn et al. (2018) por otro lado, menciona los principios importantes a analizar
dentro del sistema de gestion de calidad como son: liderazgo, planificacion,
orientacion al proceso, enfoque al cliente, mejora continua, evaluacion de
desemperio, contexto organizacional. En su mayoria varios autores concuerdan en
gue son siete principios, pero estos pueden ser abreviados en cuatro ya que el
contexto organizacional y desempefio son informativos y pueden incluirse dentro
de la planificacion. Asimismo, el principio de mejora continua esta incluido dentro

de la conceptualizacion del objetivo de la orientacion hacia la calidad, es decir, se



puede medir de manera implicita a lo largo del proceso de gestion (Budayan &
Okudan, 2022) (Rey et al., 2022).

Ledn et al. (2018) explica que el liderazgo como actividad de direccion, en cambio,
Eman et al. (2023) indica que el liderazgo es el componente por el cual se busca la
interaccién de los miembros del equipo para orientar el comportamiento hacia el
desarrollo de un proceso o actividad deseada. En ese trayecto, se pueden incluir
elementos que pueden orientar la medicién, tales como persuasion, comunicacion,
experiencia, sinergia, rendimiento, actitudes, aptitudes, argumentacion, habilidades

técnicas, resoluciéon de problemas, retroalimentacioén, entre otros.

En el aspecto de planificacion, Lebn et al. (2018) es el acto por el que se busca
establecer el disefio y definicion de los componentes relacionados a la busqueda
de la calidad, los cuales seran claves al momento de la identificacion de los factores
criticos y la mejora posterior. Lingitz etal. (2023) toma en cuenta que la
planificacion es el actuacion o performance por la cual se elabora acciones que
instauran hitos relacionados a la obtencién de objetivos, esta planificacion implica
un conocimiento amplio de los indicadores actuales para la creacion de informacion
que sera observada, ejecutada y controlada en un futuro. Entre los indicadores con
los cuales se puede medir la planificacién: planes, tacticas, metas, objetivos,

indicadores, ratios, presupuestos, otros.

En la orientacion al proceso o enfoque en procesos, (Leon etal.,, 2018) es la
identificacion y definicion de los principales procesos establecidos por la empresa
y sus distintas funciones e interacciones, las cuales se evalian para la obtencion
de resultados, estando su direccién a cargo de un enfoque estratégico. Medina,
(2019) citando a Castro Silva (2017) asevera que el enfoque en procesos se orienta
a la fragmentacion de los procesos actuales, analizando su descomposicion para
finalmente la consolidacion y reorganizacion de procesos especializados hacia la
reagrupacion de actividades funcionales. Esta se puede medir mediante estaciones
de trabajo, actividades claves, de apoyo, estratégicas, direccionales, centrales,

otros.

Finalmente, en el enfoque al cliente Ledn et al. (2018) es transformar toda actividad

orientandola hacia las necesidades del cliente. En dicho aspecto, (Huayta, 2021)
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afirma en que todas las actividades, secuencias, interacciones y mediciones deben
estar en total sincronia con las necesidades del cliente, llegando a satisfacer todas
sus necesidades y ademas debera superar sus propias expectativas. La calidad
bajo dicho enfoque impulsa la resolucién de conflictos, de tal forma que el cliente
siente que sus problemas y demandas son acogidas. Este se puede medir por
medio del servicio brindado, previo a la compra, durante la compra y después de la

compra.

En cuanto las teorias que fundamentan los elementos del Sistema de Gestion de
Calidad desde una perspectiva ISO 9000, ésta parte de la teoria de Calidad Total
establecida y popularizada por Edward Deming en el afio 1988, en el cual establece
algo mas por lo cual la gestion de la calidad es ello, una gestion y no una simple
implementacion, en la cual se puede implementar un proceso constante que
involucra los aspectos de planificar, ejecutar, verificar y actuar ademas de los 14
principios que recopilan la virtud en la cual se involucran de forma integrada todos
los aspectos de la empresa en un carrera sin fin hacia la calidad mediante el habito

inherente (Becerra et al., 2019).

Saavedra et al. (2020) en su opinion sobre el sistema de gestién de calidad, la cual
rescata que si bien es cierto parte de la perspectiva del control de calidad
implementada por Deming, la ISO en ese tema amplio el concepto instaurando que
la calidad va mas alla que la observacion de simples resultados, sino que ademas
ahora es calidad la prevencion y mantencion, es decir la calidad total es totalmente
inalcanzable si solo se gestion la calidad en los anexos del proceso, sino que ahora
es imprescindible que dicha manifestacion se encuentre en todas las parte del
proceso. La gestiéon de la calidad es una integracion de todos los sistemas y

funciones, en que participan recursos y administracion holistica.

En relacidon con la variable tercerizacion, Villamil y Caicedo (2016) citando a Ronald
Coase (1937), la definen como la accion por la cual una empresa contrata servicios
de otras empresas u organizaciones para el desarrollo de actividad no claves
institucionalmente, disminuyendo sus costos y logrando niveles de especializacién.
De igual manera, Lopez et al. (2022) la define como la actividad por la cual se

desarrolla un patron en la cual se genera un vinculo de contrato con otra empresa
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delegandole tareas ya sea de obra o servicio, creando un nexo de dependencia y
obligaciones de ambas partes entre el contratante y el contratista. Asimismo,
citando a Acevedo (2013) se afirma que es la herramienta que utilizan a nivel
empresarial en la cual la empresa puede delegar actividades que le desgastan
esfuerzo y recursos, brindandole la posibilidad estratégica de avanzar en sus
objetivos. Crisdstomo et al. (2018); Guerrero y Tercefio (2012).

Cris6stomo et al. (2018); Guerrero y Tercefio (2012) citando a Heywood (2002) y
Lara y Martinez (2002), hacen énfasis en la importancia de los criterios para la
eleccion adecuada de las empresas tercerizadas, enfocandose en que dichos
criterios deben estar en concordancia con la filosofia de la empresa, es decir que
la empresa contratante es libre de establecer los elementos factoriales al momento
de elegir al contratista, siempre y cuando su elaboracion forme parte de un comité
de intervencién de expertos el cual podra flexibilizar términos en tres momentos:
formacién de comité, identificaciéon y disefio de indicadores calificadores, y
evaluacion de proveedores de servicio. Entre los términos sugeridos se pueden
mencionar: garantias, personal, inventario, accesibilidad, reputacion, capacitacion,

capacidad de desarrollo, experiencia, catadlogo, entre otros.

Guerrero y Tercefio (2012) afirma que el inventario corresponde a la disponibilidad
de recursos o materiales. (Pacheco et al., 2020) hace un andlisis indicando que es
un desafio para cualquier empresa el manejo amplio de inventario como medida
estratégica ante el cambio subito de precios o bienes relacionados, ademas del
costo de mantenimiento que este requiere, pero es de gran ventaja ante una
empresa contratante. Este item puede ser medido mediante niveles de inventario

segun material y disponibilidad.

En las garantias, Criséstomo et al. (2018); Guerrero y Tercefio (2012) comentaron
que es la seguridad que proporciona la empresa contratista. (Bravo, 2022) la define
como la obligacion temporal en donde se asegura la conformidad y el buen estado
del producto o servicio. Al ser un compromiso esta unida al concepto tiempo, por
tanto, se extingue cuando el producto o servicio ha logrado consumarse y se
establece la aceptabilidad por las partes. Esta se puede medir mediante nivel de
conformidad y tiempo.
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En el caso de la reputacion, Criséstomo et al. (2018); Guerrero y Tercefio (2012)
hace mencion del ranking o comentarios o reclamos establecidos por los usuarios
historicos. (Rojas, 2021) en su investigacion hace una breve apreciacion
estableciendo que todo proveedor ya sea de materiales o servicios, le precede una
reputacion o una experiencia evidenciada por sus clientes previos. La apreciacion
obtenida de sus clientes historicos es vital para una potencial eleccion. Esta

dimensién se puede medir con comentarios positivos, reclamos.

Con la experiencia, Criséstomo et al. (2018); Guerrero y Tercefio (2012) se hace
referencia al nivel de conocimiento que posee un contratista desarrollando dicho
producto o servicio, si ha logrado mejorar aspectos relevantes y si ha logra
implementar cierta popularidad por la calidad. Castro et al. (2022) evidencia que la
experiencia esta relacionada con el tiempo que ha podido demostrar cierto grado
de destreza en la ejecucion de una actividad particular. Ademas, la experiencia
parte de la comprobacién del trabajo ejecutado por el contratista, mas alla del
desemperio el que suele enfocarse Unicamente en el resultado. La experiencia es

medible por: errores presentados, solucidén de problemas y estilo.

La tercerizacion se fundamenta en la teoria de outsourcing de Coase (1937) parte
de una dimensién econdmica en donde se establece la delegacion de actividades
no centralizadas dentro de una linea operativa 0 secuencia principal,
posteriormente con la introduccion de distintas metodologias, se logré fomentar la
tercerizacion o externalizacion de servicios de actividades claves o neuralgicas de
la empresa, lo cual la convierte practicamente a nivel estratégico en dependiente

de su empresa contratista (Xie et al., 2023).

En otros contextos epistemoldgicos se ha logrado relacionar la cadena de Valor de
Porter, el cual propone que es potencialmente adecuado enfocarse en actividades
centrales y destinar tareas de apoyo a la gestion externalizada. Lopez et al. (2018)
hace eco del enfoque en el cual Porter en su teoria de elementos de competitividad
en una actividad productiva, establece que parte de las funciones no claves pueden
destinarse a la subcontratacién, la que le otorgaria una ventaja a la empresa sobre
el mercado actual, generandole valor y sentando las bases para un crecimiento

sostenido.
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La externalizacion de servicios se ha vuelto en si un aprovechamiento 6ptimo, pero
también la destruccion de la estrategia directiva, demostrando que el abuso de una
herramienta puede causar dafios en lugar de proporcionar una competencia de
posicionamiento en el mercado. La tercerizacién o outsourcing en varios contextos
internacionales y nacionales esta orientado a la contratacion de empresas
temporales y al abuso del modelo de negocio en donde se ha destinado minimo
esfuerzo en determinacion de sus competencias, delegando totalmente toda su
gestion operativa a fin manejar o administrar negocios en las cuales no posee una
especializacibn completa o un conocimiento integral (Ruiz, 2019). En otras latitudes
la externalizacion del servicio ha sido motivo de discusion, ya que por un lado se
espera una administracion diversificada de negocios mientras que por otra los
directos se alejan totalmente de la produccion u operacion, siendo simples

participes e intermediarios facilmente reemplazables.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Se utilizé un enfoque cuantitativo al disefiar instrumentos orientados a la
bdsqueda de datos precisos cuantificables que expongan el analisis y que
sirvan para el contraste de las hipétesis sugeridas. De igual manera mantuvo
transversalidad al generarse en un lapso de tiempo especifico para la

obtencion de datos primarios (Manterola et al., 2023).

De este modo, la investigaciéon del tipo bésica motivd los aspectos
conceptuales relacionados a las variables, incrementando los alcances
fundamentales. Corona (2016) afirma que este tipo de investigacion posee
una orientacion a la exposicion de los hallazgos méas importantes reconocidos

y validados.
3.1.2. Disefio de investigacion

El trabajo de investigacion es de disefio no experimental, descriptivo. El
disefio parte de la descripcion exacta de los hechos sin incluir aspectos de
andlisis o apreciaciones adicionales por parte del investigador. También
correlacional asociativa, al concebir la importancia de establecer una relacion
entre las dimensiones y variables indicadas. (Corona & Fonseca Hernandez,
2023).

Figura 1

Disefio de la relacién de variables

01

02

Donde:
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e M = muestra
e O1= Sistema de gestion de calidad
e (2= Tercerizacion

e r=relacion de variables de estudio

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable Independiente: Sistema de Gestion de Calidad
Definicion Conceptual

Segun Ledn et al. (2018) citando a la ISO 9000 y a E. Deming (1989), definen el
sistema de gestion de calidad como una agrupacién de distintos componentes
organizacionales, tales como procedimientos, operaciones, documentacion,
politicas, estrategias y recursos que estan orientados a la busqueda de la maxima
satisfaccion del usuario permitiendo la integracion efectiva de todos los procesos

de tal forma que se logre la calidad en la satisfaccion de la necesidad percibida.
Definicién Operacional

Para medir la variable se utilizé el cuestionario de sistema de gestién de calidad el
cual se elaboré a partir del modelo ISO 9000, el cual es una adaptacion del modelo
de Deming (1989), en sus dimensiones: liderazgo, planificacién, orientacion al

proceso y enfoque al cliente.
Indicadores

Entre los indicadores de las dimensiones se encuentra: Dimension Liderazgo:
persuasion, comunicacion, experiencia, rendimiento, habilidades técnicas,
retroalimentacion, Dimension Planificacion: planes, tacticas estrategias, objetivos,
indicadores. Dimensidon Orientacion al proceso: estaciones de trabajo, actividades
claves y de apoyo, actividades direccionales, Dimensién enfoque al cliente: servicio

pre compra, ejecucion de compra y post venta.

Escala de medicién
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Se trabaja con una ordinal: confeccion sobre una escala del 1 al 5 Likert, totalmente

de acuerdo, de acuerdo, indeciso, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo.
Variable Independiente: Tercerizacidon
Definicion Conceptual

Segun Villamil y Caicedo (2016) citando a Ronald Coase (1937), definen a la
tercerizacion como la accién por la cual una empresa contrata servicios de otras
empresas u organizaciones para el desarrollo de actividad no claves

institucionalmente, disminuyendo sus costos y logrando niveles de especializacion.
Definicién Operacional

Para medir la variable se utiliz6 el cuestionario de tercerizacion el cual se elabor6
a partir de una adaptacion del modelo contrataciones y la teoria de outsourcing o
tercerizacion indicado por Ronald Coase, en sus dimensiones: inventario, garantia,

experiencia, reputacion.
Indicadores

Entre los indicadores de las dimensiones se encuentra: Dimension Inventario:
material, disponibilidad, Dimension Garantias: conformidad, tiempo, Dimension
Reputacion: comentarios positivos, reclamos. Dimension Experiencia: errores

histéricos, solucién de problemas y estilo.
Escala de medicion

Se trabaja con una ordinal: confeccion sobre una escala del 1 al 5 Likert, totalmente

de acuerdo, de acuerdo, indeciso, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo.
3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacién:

La poblacion es la agrupacién de individuos y/o sujetos y/o bienes que

comparten mismas caracteristicas. (LOpez, 2004). Para esta investigacion se
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tomd como poblacién los trabajadores de una empresa de container peruana

ascendiendo a 70 colaboradores.

e Criterios de inclusién: colaboradores de la empresa de container
peruana que se hayan registrado en proyectos, ya sea en planilla o
recibo por honorarios, en el afio 2022, en el servicio de alquiler de
container.

e Criterios de exclusion: trabajadores de la empresa de container
peruana que no participaron en proyectos en el afio 2022, ademas que

estén de licencia médica.

3.3.2 Muestra

Esta fue tomada considerando todas las unidades seleccionadas para el

estudio.

Tabla 1

Muestra de estudio

Tipo de servicio Periodo Total

Alquiler de container Ene- dic 2022 70

Nota: Distribucion de los trabajadores registrados en proyectos de alquiler de

container en el afio 2022.
3.3.3 Muestreo

Se utiliz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia, por lo que fue
conveniente encuestar directamente a los trabajadores que son contratados

por proyecto sin dejarlo de forma aleatoria. (Otzen & Manterola, 2017).
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se implemento para la observacion y analisis de los objetivos fue

una encuesta, la que estuvo enfocada en consultar de manera directa elementos
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indicados en su instrumento a fin de encontrar su relaciébn con sus respectivas

dimensiones.

En la medicidn de la V1 se utilizé el cuestionario de sistema de gestion de calidad
el cual se elabor6 a partir del modelo 1ISO 9000 del modelo de Deming en sus
dimensiones: liderazgo, planificacion, orientacion al proceso y enfoque al cliente.
La escala de medicién serd ordinal: confeccion sobre una escala del 1 al 5 Likert,
totalmente de acuerdo, de acuerdo, indeciso, en desacuerdo, totalmente en
desacuerdo (totalmente de acuerdo =5, de acuerdo=4, indeciso=3, en
desacuerdo=2, totalmente en desacuerdo =1), dirigido a los trabajadores de la
empresa, el tiempo de aplicaciéon sera de 20 minutos. Por otro lado, en la medicion
de la V2 de tercerizacion el cual se elabor6 a partir de una adaptacion del modelo
contrataciones y la teoria de outsourcing o tercerizacion indicado por Ronald
Coase, en sus dimensiones: inventario, garantia, experiencia, reputacion. La escala
de medicion sera ordinal: confeccidon sobre una escala del 1 al 5 Likert, totalmente
de acuerdo, de acuerdo, indeciso, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo
(totalmente de acuerdo =5, de acuerdo=4, indeciso=3, en desacuerdo=2,
totalmente en desacuerdo =1), dirigido a los trabajadores de la empresa, el tiempo
de aplicacién fue de 20 minutos.

Ademas, los cuestionarios fueron evaluados por expertos en la materia quienes
observaron aspectos de coherencia, claridad y relevancia de contenido de las
preguntas en relacién con los objetivos propuestos. Por otro lado, también se
incluyé una evaluacion estadistica de correlacion entre variables por medio de la
aplicaciéon de una prueba de piloto y el analisis del coeficiente de correlacion Alfa
de Cronbach, cuyo resultado obtuvo 0.795 para la variable sistema de gestion de
calidad y 0.898 para la variable tercerizacion, superando el nivel 0.7 alto requerido
para la aplicacion del cuestionario. En cuando a la validacion del contraste de
hipotesis se realizé la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov al ser una
muestra superior a las 50 personas. En dicha prueba determiné el tratamiento de

los datos resultantes, a nivel descriptivo y correlacional.
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3.5. Procedimientos

En el procedimiento solicité el permiso respectivo para poder desarrollar la
investigacion partiendo de datos fidedignos, luego se pudo proceder a la ejecucion
de ambos cuestionarios relacionados a las variables de estudio, en los horarios
convenidos previamente para evitar interferencias en sus labores diarias. Las
modalidades de envio fueron virtuales a través de medios como Google Forms y
correo personal, proporcionando al colaborador flexibilidad para generar una
respuesta 6ptima. Luego de ello, se recopilaron los datos y se tabularon a fin de
tener limpieza en los resultados y poder asi llevarlos al programa estadistico,
calculando variables y luego observar los alcances tanto descriptivos como
correlacionales. Finalmente, los datos fueron extraidos y analizados para su

disposicion en el contraste y discusion.
3.6. Método de analisis de datos

En el tratamiento y andlisis de los datos, éstos fueron observados gracias a la
utilizaciéon de hojas de calculo Microsoft Excel 365, el cual brind6é el entorno
adecuado para la descarga de datos virtuales y el orden requerido para el calculo
de las dimensiones. Posteriormente, se pudo obtener una evaluacién de la
significancia y correlacion mediante el uso del programa estadistico SPSS Version
28.0, ademas los cortes de niveles mediante percentiles. Finalmente, para el
contraste de hipotesis se pudo aplicar el coeficiente de correlacibn Spearman,

obteniendo una apreciacién amplia sobre la certeza de la hipétesis planteada.
3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos estuvieron orientados a la proteccion de diferentes términos,
tales como: proteccion intelectual, mediante la aplicacion de las normas APA
séptima edicién, en donde se logré mencionar los textos y sus respectivos autores.
Ademas, proteccion de la confidencialidad de los datos empresariales, en la que
se le asegura a la empresa que los datos obtenidos seran inicamente usados con
fines de investigacion. Proteccion de la ética e integridad, en donde se resalta que
la aplicacion del instrumento no ird en contra de la integridad fisica o moral de los

participantes.
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IV. RESULTADOS
4.1. Definicion de prueba de normalidad

Tabla 2

Definicién de normalidad de variables sistema de gestion de calidad y tercerizacién

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Sistema de Gestion de .203 70 .000
calidad
Liderazgo 297 70 .000
Planificacion .305 70 .000
O. Proceso 331 70 .000
E. al cliente 207 70 .000
Tercerizacion 140 70 .002
Inventario .204 70 .000
Garantias 196 70 .000
Reputacion 150 70 .000
Experiencia .206 70 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Puntualizacion de decisidon estadistica

e Si p < 0.05, se procede a rechazar la hipétesis nula y se logra aceptar la

hipoétesis alternativa propuesta por el autor de la investigacion.

Interpretaciéon de la decision

Al tener una muestra superior a los 50 datos, se procedioé a establecer el valor de
normalidad usando el coeficiente de Kolmogorov-Smirnov (KS), ademas se logré
determinar que el valor de significancia p es menor de 0.05 (decisidon estadistica)
proponiendo la aceptacion de la Hipoétesis Alternativa del investigador y rechazar la
hipotesis Nula.
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4.2. Definicion de estadistica descriptiva e inferencial
Objetivo General

Determinar la relacion entre el sistema de gestion de calidad y la tercerizacion en

una empresa de container peruana, Lima 2023.

Tabla 3

Nivel observado de correlacion entre las variables sistema de gestion de calidad y

tercerizacion

Correlaciones
SGC Tercerizacion

Rho de SGC Coeficiente de 1.000 0.791
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0.00 0.000
N 70 70
Tercerizaciéon Coeficiente de 0.791 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000 0.00
N 70 70

Nota: Coeficiente de Spearman para niveles de correlacion en distribucion no

normal.

Prueba de contraste de hipotesis

» Ho: No existe relacion significativa entre el sistema de gestion de calidad y la
tercerizacion en una empresa de container peruana, Lima 2023.
* Hzi: Existe relacion significativa entre el sistema de gestion de calidad y la

tercerizacion en una empresa de container peruana, Lima 2023.

Interpretacion de la decision

Segun los resultados obtenidos se afirma que existe una relacién significativa alta
entre las variables sistema de gestion de calidad y tercerizacién, con valores de
Rho= 0.791 puntos evidenciando una tendencia alta, ademas el nivel de

significacion del valor p es menor de 0.05, por tanto, se procedié a aceptar la
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hipotesis alternativa propuesta por el autor de la investigacion y rechazar la
hip6tesis nula. Segun lo analizado, cuando se toma en consideracion la importancia
del sistema de gestion de calidad en una empresa se mejora a su vez las
estrategias claves como la tercerizacion, logrando una implementacion de

actividades primarias perfecta.

Objetivo especifico 1

Describir el nivel del sistema de gestién de calidad en una empresa de container

peruana, Lima 2023.

Tabla 4

Descripcién del nivel de implementacion del sistema de gestién de calidad

N° de
Baremacion trabajadores  Porcentaje
BAJO 7 0.10
(24-38)
Sistema de Gestion de Calidad - 52 0.74
(39-63)
ALTO 11 0.16
(64-97)
Total 70 1.00

Nota: se establecieron 3 niveles con percentiles de 30y 70.

Interpretacion de datos

Se observo que la frecuencia de los datos se orienta a un nivel medio respecto a la
implementacion del sistema de gestion calidad, mostrando un porcentaje del 10%
en el nivel bajo, 74% en el nivel medio y 16% en el nivel alto. Por tanto, se podria
aludir que los alcances de calidad en la empresa aun mantienen falencias
importantes en el ambito estratégico y operacional ya que estas premisas inciden

en el producto final hacia el cliente.
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Objetivo especifico 2

Describir el nivel de tercerizacion en una empresa de container peruana, Lima 2023.

Tabla b

Descripcién del nivel de performance de la tercerizacibn como proceso clave

N° de
Baremacion trabajadores  Porcentaje
BAJO 15 0.21
(24-38)
Tercerizacion MEDIO 4 067
(39-63)
ALTO 8 0.11
(64-97)
Total 70 1.00

Nota: se establecieron 3 niveles con percentiles de 30y 70.

Interpretacion de datos

Se observo que la frecuencia de los datos se orienta a un nivel medio respecto a la
performance de la tercerizacion como proceso clave, mostrando un porcentaje del
21% en el nivel bajo, 67% en el nivel medio y 11% en el nivel alto. Por tanto, se
podria aludir que los alcances de operacion en la empresa aun presentan varios
desaciertos respecto a la alineacién estratégica percibida y exigida por la empresa,
la cual establece los puntos necesarios de cumplimiento al cliente. En ese alcance
es necesario gue la tercerizacién vaya orientada al cumplimiento de los indicadores

sugeridos por la empresa contratante.
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Objetivo especifico 3

Determinar la relacion entre el liderazgo y la tercerizacion en una empresa de

container peruana, Lima 2023.

Tabla 6

Nivel observado de correlacién entre la dimension liderazgo y tercerizacién

Correlaciones
Liderazgo Tercerizacion

Rho de Liderazgo Coeficiente de 1.000 0.622
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0.00 0.000
N 70 70
Tercerizacion Coeficiente de 0.622 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000 0.00
N 70 70

Nota: Coeficiente de Spearman para niveles de correlacién en distribucion no
normal.

Prueba de contraste de hipétesis especifica

* Ho: No existe relacion significativa entre el liderazgo y la tercerizacion en una
empresa de container peruana, Lima 2023.
+ Hai: Existe relacidén significativa entre el liderazgo y la tercerizaciéon en una

empresa de container peruana, Lima 2023.

Interpretaciéon de la decision

De acuerdo con los resultados obtenidos se afirma que existe una relacién
significativa media entre la dimension liderazgo y la variable tercerizacién, con
Rho= 0.622 puntos evidenciando una tendencia en progreso, ademas el nivel de
significacion del valor p es menor de 0.05, procediéndose a aceptar la hipotesis
alternativa y rechazar la hipétesis nula. Segun lo analizado, el liderazgo deberia
sugerir pautas mas precisas respecto a la gestion de la tercerizacién, ajustando los

términos estratégico- operativos.
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Objetivo especifico 4

Determinar la relacion entre la planificacion y la tercerizacion en una empresa de

container peruana, Lima 2023.

Tabla 7

Nivel observado de correlacién entre la dimension planificacion y tercerizacion

Correlaciones
Planificacion  Tercerizacion

Rho de Planificacion Coeficiente de 1.000 0.746
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.00 0.000
N 70 70
Tercerizacion  Coeficiente de 0.746 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000 0.00
N 70 70

Nota: Coeficiente de Spearman para niveles de correlacién en distribucion no

normal.

Prueba de contraste de hipétesis especifica

* Ho: No existe relacion significativa entre la planificacion y la tercerizacion en
una empresa de container peruana, Lima 2023.
* Hai: Existe relacién significativa entre la planificacion y la tercerizacién en una

empresa de container peruana, Lima 2023.

Interpretaciéon de la decision

De acuerdo con los resultados obtenidos se afirma que existe una relacién
significativa media alta entre la dimension planificacion y la variable tercerizacién,
con Rho= 0.746 puntos evidenciando una tendencia creciente, ademas el nivel de
significacion del valor p es menor de 0.05, procediéndose a aceptar la hipétesis
alternativa y rechazar la hipotesis nula. Segun lo analizado, la planificacion incide
en las pautas operativas mas no se desarrolla un control exhaustivo que vaya de la

mano con lo planificado en la participacion de la tercerizacion.
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Objetivo especifico 5

Determinar la relacion entre la orientacién al proceso y la tercerizacion en una

empresa de container peruana, Lima 2023.

Tabla 8

Nivel observado de correlacion entre

tercerizacion

la dimensién orientacion al proceso y

Correlaciones

O. Proceso Tercerizacion

Rho de O. Proceso
Spearman

Tercerizacion

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)

1.000 0.812
0.00 0.000
70 70
0.812 1.000
0.000 0.00
70 70

Nota: Coeficiente de Spearman para niveles de correlacion en distribucion no

normal.

Prueba de contraste de hipétesis especifica

« Ho: No existe relacion significativa entre la orientacion al proceso y la

tercerizacion en una empresa de container peruana, Lima 2023.

» Hai: Existe relacion significativa entre la orientacion al proceso y la tercerizacion

en una empresa de container peruana, Lima 2023.

Interpretacion de la decision

De acuerdo con los resultados obtenidos se afirma que existe una relacion

significativa alta entre

la dimension orientacion al proceso y la variable

tercerizacion, con Rho= 0.812 puntos evidenciando una tendencia creciente,

ademas el nivel de significacion del valor p es menor de 0.05, procediéndose a

aceptar la hipotesis alternativa y rechazar la hipotesis nula. Segun lo analizado, la

orientacion al proceso busca elementos de eficiencia que son necesarios al
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momento de establecer un servicio de calidad, siendo imprescindible mantener una

verificacion a lo largo del procedimiento.
Objetivo especifico 6

Determinar la relacion entre el enfoque al cliente y la tercerizacion en una empresa

de container peruana, Lima 2023.

Tabla 9

Nivel observado de correlacion entre la dimension enfoque al cliente y tercerizacion

Correlaciones

Enfoque al
cliente Tercerizacion
Rho de Enfoque al Coeficiente de 1.000 0.634
Spearman cliente correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.00 0.000
N 70 70
Tercerizacion  Coeficiente de 0.634 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000 0.00
N 70 70

Nota: Coeficiente de Spearman para niveles de correlacion en distribucién no

normal.

Prueba de contraste de hipotesis especifica

* Ho: No existe relacion significativa entre el enfoque al cliente y la tercerizacion
en una empresa de container peruana, Lima 2023.
» Hai: Existe relacion significativa entre el enfoque al cliente y la tercerizacion en

una empresa de container peruana, Lima 2023.

Interpretacion de la decision

De acuerdo con los resultados obtenidos se afirma que existe una relacion
significativa media entre la dimensién enfoque al cliente y la variable tercerizacién,
con Rho= 0.634 puntos evidenciando una tendencia en progreso, ademas el nivel

de significacion del valor p es menor de 0.05, procediéndose a aceptar la hipotesis
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alternativa y rechazar la hipotesis nula. Segun lo analizado, el enfoque al cliente
presenta valores que deberian estar de acuerdo con las expectativas del cliente, lo
cual demuestra la necesidad de mejorar aspectos relacionados tanto al
cumplimiento y a la relacion empresa-cliente que se establece al momento de
brindar el servicio, el cual debera ingresar cumpliendo con los requerimientos y

apelar a la satisfaccion ultima.
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V. DISCUSION

Posteriormente al desarrollo de los resultados de los objetivos, en cuanto al objetivo
general del presente estudio se hall6 que el valor de Rho= 0.791 y valor de
significancia de p=0.000 menor que 0.05, con lo que se puede demostrar que
efectivamente si existe una correlacion fuerte entre las variables gestion de calidad
y tercerizacion. Dichos resultados logran coincidir con los propuestos por Loor y
Muyulema (2021) quienes concluyen que existe una relacion de Rho=0.699
ademas de un valor de significancia de 0.000 < 0.05 entre las variables de gestion
de la calidad y la rentabilidad de la empresa, afirmando que uno de los principales
elementos a valorar es la gestion de nivel estratégico las cuales evidencian valores
negativos dentro de la rentabilidad esperada por la empresa. Por otro lado,
(Burguete et al., 2019) concluyeron que existe una relacion positiva media del Rho=
0.650 ademas de un valor de significancia de 0.000 < 0.05 entre las variables de
gestién de la calidad y desempefio en el area microempresarial, estableciendo que
es necesario mejorar los términos de calidad a nivel estratégico para elevar los
rangos de desempefio esperados y asi lograr elementos de competitividad
sostenibles dentro del mercado. En ambos casos se evidencia que la gestion de la
calidad influye de manera incisiva en la toma de decisiones empresariales

especificamente en la obtencion de objetivos tanto a nivel operativo como directivo.

Desde el punto de vista teorico, existe semejanza con lo manifestado por Lebn et
al. (2018) citando a la ISO 9000 y a E. Deming (1989), los cuales sostienen que la
gestién de la calidad implica el desarrollo de todos los aspectos empresariales
desde los operativos hasta los estratégicos, que orientados al cliente final deberian
tener como resultado, ademas de la satisfaccion plena, valores de competitividad y
rentabilidad pudiéndose evidenciar en los ingresos y sostenibilidad de la empresa
tanto a corto como largo plazo. En esa misma linea Tebar et al. (2021) afirmaron
gue mas alla del control de la gestion de la calidad en el resultado, la resolucion
debera partir de un exhaustivo andlisis interno para poder motivar los elementos
externos, todo ello desde una perspectiva tradicional como la expresada por
Ishikawa. Ambas posiciones se complementan y van en el mismo sesgo, que es la
obtencion de la calidad mediante un efectivo direccionamiento y compromiso por

parte de las unidades gerenciales.
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Es asi, desde la teoria de aseguramiento, como las normas ISO 9000 parten desde
los conceptos mas légicos hacia una definicibn mas concreta que es la del
fortalecimiento, en la cual se expresa que no es necesario esperar el resultado final
cuando se pueden crear estrategias que prevengan los riesgos asociados a la
obtencién de la calidad, comprometiendo al personal total de la empresa en la
bldsqueda de un resultado exitoso. Esta aseveracion por parte de los estandares de
calidad la comparten Akhmatova et al. (2022) quienes argumentan que para un
aseguramiento es necesario partir por los pilares tradicionales del control,
evidenciando una integracion de ambos conceptos en uno solo como es la gestion
que va mas alla de la simple intervencion a un elemento de compromiso donde se
logre concientizar su importancia en los resultados esperados dentro del mercado,
todo esto formaria parte del aspecto de calidad total acufiado parcialmente por E.
Deming en 1988, tal como lo mencionan Becerra et al.(2019) quienes concluyen
que dicho movimiento mantiene su caracteristica circular, ya que su mejora es

constante.

En la teoria de E. Deming (1988) también se observa similitudes al desprenderse
la necesidad de desarrollar calidad desde la perspectiva total, buscando la
integracion de todos los procesos a fin de alinear los objetivos estratégicos. En esa
funcidn la teoria advierte que la gestion de la calidad se basa en principios simples
que al ser secuenciales y repetitivos logra avances importantes en la de
observacion de los errores y en la potencialidad de implementar habitos y
compromisos serios de los responsables.

En relacion a la variable tercerizacion, se encuentra semejanza con lo aportado por
Villamil y Caicedo (2016) citando a Ronald Coase (1937), quienes partieron de una
propuesta de especializacion sugiriendo que Unicamente actividades de soporte
deberian participar de dicho proceso mas no las actividades claves o primarias
segun la cadena de valor, ya que al delegar funciones de apoyo se puede mejorar
notablemente el desempefio de los procesos centrales. Al incluir la tercerizacion de
las actividades claves se corre el riesgo de perder control sobre la cadena
productiva, la cual al ser definida por entidades no alineadas completamente al
objetivo se cae en falencias importantes en el resultado final. Esta premisa también

es compartida por Acevedo (2013), Crisostomo et al. (2018); Guerrero y Tercefio
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(2012), autores que proponen que las actividades de soporte son las ideales para
desligar esfuerzos innecesarios y focalizar a la empresa en la redefinicion de sus
procesos principales que estan integramente relacionados con la satisfaccion de
los requerimientos del mercado; caso contrario si se llegase a tercerizar procesos
elementales la empresa posee un esfuerzo adicional en su preocupacion por
gestionar la calidad desde los aspectos centrales de mas de una entidad a fin de
mantener una alineacion exacta de los requerimientos de calidad exigidos por el
cliente lo cual le llevaria a una pérdida de solidez frente a sus argumentos de

competencia.

En cuanto a la teoria de tercerizacion se observa una semejanza importante en la
definicion de Coase (1937) quien habla sobre la necesidad de la empresa de
descentralizar actividades no neuralgicas que propongan un impulso hacia la virtud
de la especializacion, pudiendo optimizar recursos y focalizarlos en la mejora de la
linea principal. La tercerizacion como actividad estratégica deberia estar dentro de
la gestidbn y acompafiando la promocion de los avances y no ir en contra de los
objetivos, ya que su finalidad es generar un elemento de competencia mas no un
punto critico. En situaciones donde la tercerizacion es el problema, se pueden
observar varios motivos que estan relacionados al resultado mas el principal error
parte de la decisibn de no establecer los términos de calidad y mantener
indicadores obsoletos que perjudican la experiencia, cayendo e inconsistencias y

un potencial reemplazo por parte del cliente final.

En cuanto al primer objetivo especifico del presente estudio, el andlisis de los
valores descriptivos indica que el 74% de los colaboradores encuestados afirmaron
observar un grado medio en el desarrollo de la gestion de la calidad, confirmando
la imperiosa necesidad de establecer cambios. Este resultado el similar al
expresado por Gonzales y Cevallos (2022) en donde la gestion de la calidad de
registros en una empresa colombiana mantiene algunos problemas en la
implementacion de la tecnologia en el proceso de registro lo cual ha tenido
repercusion en la calidad esperada en el servicio ofrecido al cliente. En el aspecto
tedrico este resultado esta relacionado con lo que precisaron Bashan y Kordova
(2021) citando a Morgan y Strong (2003), los que indican que la gestion de la

calidad no es una simple implementacion desde el punto de vista cultural, sino que
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al gestionarse interrelaciona procesos y si alguno de los elementos no es
administrado de forma coherente eso se podra demostrar en el desempefio

ineficiente de los procesos primarios.

En la observacion del segundo objetivo especifico del presente estudio, el analisis
de los valores descriptivos indica que el 67% de los colaboradores encuestados
afirmaron observar un grado medio en el desarrollo de la tercerizacion, pudiéndose
confirmar la relacion de los valores medios en ambas variables, confirmado la
proporcionalidad directa, de que a medida la gestion de la calidad sea mejorada y
concientizada, la tercerizacion como posicion estratégica también mejoraria su
situacién, llegando incluso a convertirse en una ventaja competitiva. Este resultado
posee similitud con lo propuesto por Morua et al. (2021) quien hace una descripcion
de las falencias de una pésima implementacion de la estrategia de tercerizacion,
en la cual los elementos de contratacion quedaron Unicamente establecidos en el
contrato mas no en el seguimiento y control, pudiéndose evidenciar falencias
graves a nivel de un mantenimiento deficiente, dafiando enseres materiales asi
como la imagen institucional interna. En el ambito tedrico se observa una similitud
con lo propuesto por Xie et al.(2023) quienes inciden en que la clave del éxito de
una buena implementacion del outsourcing o tercerizacion de servicios esta en la
definicion inicial de las condiciones y el control a lo largo del proceso, evitando dejar
la supervisibn como ultima instancia cuando el servicio ya fue ejecutado. Esto iria
de la mano con el principio de calidad instaurado por la ISO quien enfatiza la
necesidad del aseguramiento, que en este caso aplicaria desde la observacién del
proceso productivo. En cuanto a los elementos de evaluacion a tomar en cuenta
dentro de una buena eleccion del contratista se puede resaltar; reputacion (buen
nombre en la ejecucion), garantias (premisas de fiabilidad), inventario
(instrumentos y disponibilidad) y experiencia (profesional en el dominio hasta de
situaciones de conflicto), siendo estos elementos parte de la adecuacion que cada
empresa deberia tomar en cuenta al momento de establecer la mejor opcion en

cuanto al contratista que seguiria la misma linea de trabajo.

En la observacion del tercer objetivo especifico del presente estudio, desde el
analisis inferencial se logré como resultado la existencia de una correlacion positiva

media de Rho= 0.622 puntos y un grado de significancia de 0.000< 0.05 entre la
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dimension liderazgo y la variable tercerizacion, en donde la empresa efectivamente
presenta algunos inconvenientes a nivel de las decisiones estratégicas, las cuales
afectarian directamente la exigencia sobre los elementos de calidad especificados
por el cliente y por la empresa contratante. Este resultado posee similitud con la
propuesta de Arias et al. (2021) presentando un nivel de correlacion positiva alta de
Rho= 0.710 puntos y un grado de significancia de 0.000< 0.05, en la cual el
liderazgo como elemento de la gestion de calidad en una institucién de formacion
superior se pone en tela de juicio al observarse falencias sobre la eficiencia en el
manejo de recursos, asi como, la direccion de los términos de formacion que
repercuten en el nivel de conocimiento adquirido por parte de los estudiantes y que
sera parte de su desempefio en el largo plazo. De manera semejante el estudio
realizado por Mufioz y Napan (2021) presentaron una correlacion positiva media de
Rho= 0.509 puntos y un grado de significancia de 0.000 < 0.05 en el valor de P,
indicando que la gestion de la calidad sin liderazgo crea brechas entre los objetivos

y el desempefio y/o rendimiento esperado.

En la base tedrica, los resultados son similares a lo afirmado por Leoén et al. (2018),
los cuales indican que el liderazgo dentro de la gestion de la calidad posee un efecto
catalizador sobre los demas elementos necesarios para la optimizacion de los
procesos, guiando el comportamiento del equipo de trabajo. De igual modo, Eman
et al. (2023) secunda la opinion resaltando los indicadores mas propicios para su
medicién como son la persuasiéon (convencimiento y formacion), comunicacién de
objetivos, manejo experto de situaciones, comprensién mediante la disposicion
sinérgica, actitudes centralizadas, aptitudes en base al desempefio, argumentacion
de propuestas, habilidades personales y profesionales, técnicas y operaciones,
resolucién de conflictos (como mediados y cohesionador), retroalimentacion con

premisa de mejora, entre otros.

En la observacion del cuarto objetivo especifico del presente estudio, desde el
analisis inferencial se logré como resultado la existencia de una correlacion positiva
alta de Rho= 0.746 puntos y un grado de significancia de 0.000< 0.05 entre la
dimension planificacion y la variable tercerizacion. La planificacion como proceso
estratégico ha mantenido un nivel aceptable ya que los objetivos y proyectos han

sido desarrollados de manera eficaz, cumpliendo con los estdndares actuales y
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exigencias mas es necesario indicar la necesidad de un ajuste con relacion al
disefio de los indicadores de supervision y control para con el proceso de
tercerizacion, no desde la perspectiva restrictiva sino desde una mejora conjunta.
Este resultado mantiene matices similares a los propuestos por Martinez (2021)
quien concluy6 indicando la existencia de una correlacion positiva alta de Rho=
0.885 puntos y un grado de significancia de 0.000 < 0.05, incidiendo en su modelo
de gestion de calidad explicando la relacion de la planificacion dentro del ambito
académico y el desempefio docente, siendo este Ultimo el ambito mas importante
dentro de las actividades desarrolladas por la institucion al proveer la formacion a
los estudiantes. Por ello, el autor indica que la planificacion deberia incluir como
proceso principal el disefio de formacion didactica, asi como, la supervision del
desemperio del docente a fin de mejorar las sesiones de aprendizaje en el cliente
final. En el aspecto tedrico, se observa semejanza con lo aportado por Leon et al.
(2018), quien manifiesta que la planificacion forma parte del proceso de prondstico,
es decir, plantea indicadores que serviran posteriormente para la organizacion y
control de todos los procesos empresariales. Desde la perspectiva de la gestion de
la calidad la planificacién disefia y establece las pautas comparativas a fin de
realizar la retroalimentacion para la experiencia de calidad. Del mismo modo, Lingitz
et al. (2023) complementa indicando que la planificacién parte de la premisa de ser
hito en la creacidén de objetivos y promueve la generacion de estrategias en todo

nivel.

En la observacién del quinto objetivo especifico del presente estudio, desde el
analisis inferencial se obtuvo como resultado la existencia de una correlacion
positiva alta de Rho= 0.812 puntos y un grado de significancia de 0.000< 0.05 entre
la dimensién orientacién al proceso y la variable tercerizacion. En ese enfoque la
empresa siempre ha tratado de mejorar sus procesos actuales dentro de la linea
de aprendizaje establecido por mas de 14 afos en el mercado, haciendo énfasis en
la mejora constante y la optimizacién de recursos. Este resultado es similar con lo
propuesto por Lopez & Huaman (2019) quienes concluyeron que existe una
correlacion positiva muy alta de Rho= 0.910 puntos y un grado de significancia de
0.000< 0.05, indicando desde una perspectiva formativa universitaria que la

orientacién hacia el proceso es vital dentro de la gestion de la calidad ya que parte
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desde la observacion basica de los procesos en sus diferentes niveles para
posteriormente incidir en la mejora de los puntos criticos a fin de mejorar el
desempeiio y los niveles de productividad. En su perspectiva tedrica, existe
similitud en los postulados indicados por Ledn et al. (2018) quien agrega que al
tener conocimiento pleno de los procesos y sus principales implicancias permitira
que la estrategia sea mas sencilla de implementar. De igual manera, Medina, (2019)
citando a Castro Silva (2017) concuerdan en que la orientacion al proceso puede
apoyar la flexibilizacion de los principios enfocandola a la tendencias y

requerimientos del mercado actual.

En la observacion del sexto objetivo especifico del presente estudio, desde el
analisis inferencial se logré como resultado la existencia de una correlacion positiva
media de Rho= 0.634 puntos y un grado de significancia de 0.000< 0.05 entre la
dimension enfoque al cliente y la variable tercerizacion. Este resultado es similar al
propuesto por Burguete et al. (2019) los que concluyeron que existe una correlacion
positiva media de Rho= 0.650 puntos y un grado de significancia de 0.000< 0.05
entre la dimensién calidad de servicio y el desempefio de las micro y pequefias
empresas, afirmando que el enfoque al cliente dentro de la gestion de la calidad es
la manifestacién y adecuacion de todos los procesos en pro de la satisfaccion y
beneficio del cliente final. En el alcance teorico, se observa una similitud con lo
dicho por Leon et al. (2018) quienes afirman que todo tipo de interaccion debera
ser pensado desde la postura del cliente a fin de llegar a satisfacer su necesidad
dltima. De igual forma, Huayta (2021) complementa lo dicho enfatizando que dicho
enfoque debera contemplar todo el servicio desde el requerimiento hasta la post
venta, creando un vinculo duradero y que esto se vea expresado en una repeticion

de la experiencia de compra.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluye que al obtener un valor de Rho= 0.791 y un valor de significancia
0.000 menor a 0.05, que existe una relacion significativa positiva entre las
variables de analisis sistema de gestion de calidad y tercerizacién. Por ello, a
mayor compromiso del area directiva con sus procesos claves se podra
observar una mejora sostenible en sus estrategias orientadas a la optimizacion
de recursos, asi como, una atencion de calidad a los requerimientos de sus
clientes.

2. Se concluye que en su mayoria los trabajadores contratados por proyecto
(74%) consideran que existe un nivel medio respecto al sistema de gestion de
calidad en la empresa de container, por ello, se deben realizar ajustes en la
alineacion de objetivos de las estrategias desarrolladas por la gerencia, con el
fin mejorar la imagen institucional percibida actualmente por los clientes
respecto al servicio ofrecido, el cual manifiesta ciertos fallos a nivel de
requerimiento.

3. Se determiné que en su mayoria los trabajadores contratados por proyecto
(67%) consideran que el servicio de tercerizacion se encuentra en un nivel
medio, por tanto, es necesario reforzar los términos de contratacién con la
empresa contratista a fin de generar un aseguramiento de la calidad desde el
requerimiento hasta la entrega del producto final al cliente.

4. Se concluye que, si existe una relacion significativa positiva entre el liderazgo
y la tercerizacién, demostrado en un valor Rho= 0.622 y un grado de
significancia del 0.000 menor al valor 0.05. Lo cual significa que, a mayor
desarrollo del liderazgo por parte de los directivos al momento de generar
estrategias en procesos claves, mejor sera la implementacion de servicios de
tercerizacion en la busqueda de la optimizacion de recursos y especializacion.

5. Se concluye que, si existe una relacion significativa positiva entre la
planificacion y la tercerizacién, demostrado en un valor Rho= 0.746 y un grado
de significancia del 0.000 menor al valor 0.05. Por consecuencia, a medida que
se mejoran los indicadores establecidos en el proceso de planificacion por parte
del area directiva, mejor sera el despliegue en el desarrollo de procesos

subcontratados los cuales deberan estar orientados a la calidad esperada.
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6. Se concluye que, si existe una relacion significativa positiva entre la orientacion
al proceso y la tercerizacién, demostrado en un valor Rho= 0.812 y un grado
de significancia del 0.000 menor al valor 0.05. Por ello, a mayor atencion a los
procesos operativos claves y de apoyo no solo desde la perspectiva de la
eficacia sino desde la orientacion a la calidad, mejor sera el resultado esperado
por parte de la empresa contratista.

7. Se concluye que, si existe una relacion significativa positiva entre el enfoque al
cliente y la tercerizacion, demostrado en un valor Rho= 0.634 y un grado de
significancia del 0.000 menor al valor 0.05. Por consecuencia, a medida que se
mejora el proceso de entrega del producto final haciendo un control
comparativo con los requerimientos iniciales, mejor sera la percepcion del
cliente respecto a lo solicitado; logrando asi la calidad esperada a lo largo de la

cadena de actividades claves.
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VIl. RECOMENDACIONES

Al haber demostrado la relacion entre las variables de estudio, se recomienda a la
gerencia realizar una reunion expresa para sociabilizar los resultados con el area
estratégica, con la finalidad de redefinir los términos de la subcontratacion los
cuales deberan estar orientados a la calidad esperada y asi mejorar la efectividad
del servicio brindado.

Al area directiva y gerencia se le recomienda realizar actividades de aseguramiento
de la calidad en todos sus procesos, tanto operativos como estratégicos, los cuales
deberan estar expresos mediante una supervisién constante lo cual garantizaria la

efectividad del servicio brindado al cliente.

Al area estratégica se le recomienda establecer reuniones periddicas con el
contratista a fin de observar de manera constante la ejecucion del
acondicionamiento de los containers y realizar un control de calidad que vaya de la
mano con el cumplimiento del requerimiento expresado por el cliente. De esta

forma, se mejoraria la percepcion del servicio.

Al area directiva y gerencia se le recomienda establecer una redefiniciéon de los
términos de liderazgo a fin de direccionar de manera eficiente los procesos, tanto
claves como de apoyo. Esta decisiébn podria mejorar el enfoque en como se
implementa las estrategias las cuales estarian alineadas a los objetivos de calidad

esperados por parte de la empresa contratante.

Al area estratégica se le recomienda redisefiar sus indicadores de gestion, los
cuales no solo deberan enmarcarse en un resultado final, sino que a su vez deberan
cumplir con incluir la calidad en cada una de las etapas de sus procesos,
manifestando un aseguramiento y la optimizacion de recursos por parte de la
empresa contratante; asi como, una mejora sostenible en la calidad del servicio

ofrecido al cliente.

A la gerencia se le recomienda mayor atencidn a los procesos operativos

subcontratados los cuales deberan ir de la mano con los indicadores disefiados en
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la etapa de planificacion, a fin de mejorar sus niveles de retroalimentacion y se

puedan realizar correcciones preventivas de ser necesarias.

Finalmente, a la gerenciay al area estratégica se le recomienda realizar un esfuerzo
exhaustivo en la definicion de sus términos de calidad en cada uno de sus procesos
ya sean internos y sub contratados, para ello, es necesario la observacion a detalle
de las especificaciones solicitadas por parte del cliente, las cuales no solo deberan
contener los términos del contrato sino que adicionalmente se podria superar las

expectativas iniciales a fin de lograr una satisfaccion plena del requerimiento.
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ANEXOS

Anexo N°1: Matriz de Operacionalizacién

Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variables Definicion Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
Operacional Medicién
Segun Ledén et al. (2018) Para medir la variable
citando a la ISO 9000 y a E. se utilizé el Persuasion
Deming (1989), definen el cuestionario de
sistema de gestion de calidad sistema de gestion de _ Comunicacion _
como un conjunto de distintos ~ calidad el cual se  Liderazgo Ordinal
elementos  organizacionales, elaborara a partir del Experiencia
tales como procedimientos, modelo 1SO 9000 del
opgr_aciones, docume_ntacic')n, modelo _de D_eming Habilidades técnicas
politicas, estrgteg[as y en sus dimensiones: retroalimentacion
recursos que estan orientados liderazgo, ;
a la bisqueda de la maxi lanificaci ificacié Planes Ordinal
_ queda de la maxima planificacion, Planificaci6 Tacticas
_ satisfaccion  del usuario orientacion al n e
_ Variable permitiendo la integracion  proceso y enfoque al Objetivos
independiente:  gfectiva de todos los procesos  cliente. Indicadores
. de tal forma que se logre la ) )
Sistema de calidad en la satisfaccion de la Estaciones de trabajo
Gestion de necesidad percibida. Orientacion Ordinal
Calidad al proceso Actividades claves raina
Actividades de apoyo
Actividades
direccionales
Enfoque  al Servicio previo a Ordinal
compra
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cliente Servicio de compra
Servicio post venta
Segun Villamil y Caicedo Para medir la variable Inventario Material Ordinal
(2016) citando a Ronald se utilizé el disponibilidad
Coase, definen a la cuestionario de Garantias Conformidad
tercerizacion como la accion tercerizacion el cual Tiempo
por la cual una empresa se elaborard a partir Reputacién Comentarios
contrata servicios de otras  de una adaptacion del positivos
empresas u organizaciones  modelo Reclamos
_ para el desarrollo de actividad contrataciones y la
Variable no claves institucionalmente, teoria de outsourcing Experiencia Historico de errores

independiente:

Tercerizacion

disminuyendo sus costos y
logrando niveles de
especializacion.

0] tercerizacion
indicado por Ronald
Coase, en sus
dimensiones:
inventario,
experiencia,
reputacion.

garantia,

Solucién de
problemas

estilo

Nota: se muestra la operacionalizacion de las variables y sus respectivas dimensiones y/o indicadores.
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Anexo N°2: Formato de cuestionario orientado a los colaboradores

Cuestionario variable Sistema de Gestion de Calidad

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

El presente instrumento pretende medir el Sistema de Gestion de Calidad en una empresa de container

peruana, Lima 2023, en base a sus declaraciones sinceras.

Instrucciones.

Por favor, desarrolle todos los reactivos.
e El desarrollo del cuestionario tiene duracion de 20 minutos.

e Para calificar cada reactivo, utilice las opciones de respuesta que se encuentra a la derecha del
cuestionario tomando en consideracion: totalmente de acuerdo (5), de acuerdo (4), indeciso (3), en

desacuerdo (2), totalmente en desacuerdo (1).

Variable Independiente:

Dimensiones Indicadores Sistema de Gestion de Calidad TA | DA DS| TD
1. La gerencia convence a sus
P o trabajadores al cumplimiento de
ersuasion

los términos de calidad en cada
proyecto.

Comunicacion

2. La gerencia comunica los
objetivos de calidad que se
deben cumplir en cada proyecto.

3. La gerencia demuestra
Liderazgo Experiencia experiencia en el cumplimiento
P de los objetivos de calidad
esperados en cada proyecto.
4. La gerencia demuestra
Habilidades técnicas | destreza en el disefio de cada
proyecto.
5. La gerencia comunica los
Retroalimentacion puntos de mejora al término de
cada proyecto.
6. La gerencia comunica de
Planes manera oportuna los planes de
accion futuros.
7. La gerencia desarrolla sus
Tacticas actividades segun la planificacion
establecida.
8. La gerencia comunica los
e Objetivos objetivos que desea alcanzar en
Planificacion
el corto y largo plazo.
9. La gerencia disefia indicadores
de medicion a fin de observar el
avance de cada proyecto.
Indicadores 10. La gerencia  disefia

indicadores de medicion para
observar los niveles de
productividad de su personal.

QOrientacién al
proceso

Estaciones de trabajo

11. La empresa supervisa las
estaciones de trabajo para
cumplimiento de labores segun
contrato.
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12. La empresa proporciona
todos los implementos
necesarios para el desarrollo de
cada estacion de trabajo.

Actividades clave

13. La empresa pone énfasis en
la mejora en el disefio y
acondicionamiento del servicio
de container.

Actividad de apoyo

14. La empresa ha mejorado en
el desarrollo logistico desplegado
en cada proyecto de alquiler de
container.

Actividades
direccionales

15. La empresa ha expresado su
interés por una expansion
operacional en otras regiones a
nivel nacional.

16. La empresa ha expresado su
interés por lograr una integracion
horizontal con los proveedores
del servicio de
acondicionamiento container.

Enfoque al
cliente

Servicio previo

17. La empresa genera un
vinculo informativo constante con
el cliente brindandole proyectos a
su medida.

Servicio de compra

18. La empresa proporciona
informacidn precisa sobre medios
de pago, responsabilidades y
garantias por la contratacion del
servicio.

19. La empresa muestra interés
en la experiencia del cliente
respecto al servicio de alquiler de
container.

Servicio post venta

20. La empresa brinda una linea
de contacto directo con el cliente
para soluciones técnicas.
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Confiabilidad del Instrumento

DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

Sr. Waldo Guitton Lozano.

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Sistema de Gestién de Calidad y tercerizaciéon en una empresa

de container peruana, Lima 2023

1.3. ESCUELA DE POSGRADO

Maestria en Administracion de Negocios — MBA

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO

Cuestionario: Sistema de Gestion de Calidad

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD
EMPLEADO :

KR-20 kuder Richardson ()

Alfa de Cronbach. ( X )

1.6. FECHA DE APLICACION 17.05.2023
1.7. MUESTRA APLICADA 25
Il. CONFIABILIDAD
iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.705

DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO

items evaluados: 25

items eliminados: 0

La confiabilidad del instrumento se determin

aplicabilidad del instrumento para evaluar el

6 utilizando el indice de consistencia y coherencia interna

Alfa de Cronbach, cuyo valor de 0.705, cae en un rango de confiabilidad alta, lo que garantiza la

Sistema de Gestion de Calidad.

Estudiante: Waldo Guitton Lozano
DNI: 40528673

Docent: : MSc. Lemin Abanto Cerna
Lic. ESTADISTICA
COESPE 506
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Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos

Cronbach estandarizados N de elementos

.705 .784 19

Varianza de Alfa de

Media de escala escala si el Correlacion total ~ Cronbach si el

si el elemento se elemento se ha de elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido

1. La gerencia convence a
sus trabajadores al
cumplimiento de los términos
de calidad en cada proyecto.
2. La gerencia comunica los
objetivos de calidad que se
deben cumplir en cada
proyecto.

3. La gerencia demuestra
experiencia en el
cumplimiento de los objetivos
de calidad esperados en
cada proyecto.

4. La gerencia demuestra
destreza en el disefio de
cada proyecto.

6. La gerencia comunica de
manera oportuna los planes
de accion futuros.

7. La gerencia desarrolla sus
actividades segun la
planificacion establecida.

8. La gerencia comunica los
objetivos que desea alcanzar

en el corto y largo plazo.

74.36 9.073 .345 .687

74.16 9.390 .389 .686

74.12 9.527 402 .688

74.16 9.807 .180 .702

74.12 9.527 402 .688

74.12 9.527 402 .688

74.12 9.527 402 .688
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9. La gerencia disefia
indicadores de medicion a fin
de observar el avance de
cada proyecto.

10. La gerencia disefa
indicadores de medicion para
observar los niveles de
productividad de su personal.
11. La empresa supervisa las
estaciones de trabajo para
cumplimiento de labores
segun contrato.

12. La empresa proporciona
todos los implementos
necesarios para el desarrollo
de cada estacion de trabajo.
13. La empresa pone énfasis
en la mejora en el disefio y
acondicionamiento del
servicio de container.

14. La empresa ha mejorado
en el desarrollo logistico
desplegado en cada proyecto
de alquiler de container.

15. La empresa ha
expresado su interés por una
expansion operacional en
otras regiones a nivel
nacional.

16. La empresa ha
expresado su interés por
lograr una integracion
horizontal con los
proveedores del servicio de
acondicionamiento container.
17. La empresa genera un
vinculo informativo constante
con el cliente brindandole

proyectos a su medida.

74.60

74.16

75.92

75.88

75.96

75.88

76.20

75.88

74.16

9.833

9.390

9.160

9.193

9.540

9.193

8.750

9.193

9.390

.063

.389

.352

422

.239

422

311

422

.389

719

.686

.687

.682

.698

.682

.693

.682

.686
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18. La empresa proporciona 74.16
informacién precisa sobre

medios de pago,

responsabilidades y

garantias por la contratacion

del servicio.

19. La empresa muestra 74.12
interés en la experiencia del

cliente respecto al servicio de

alquiler de container.

20. La empresa brinda una 76.64
linea de contacto directo con

el cliente para soluciones

técnicas.

9.390

9.527

9.407

.389

402

.009

.686

.688

.768
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Cuestionario variable Tercerizacién

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

El presente instrumento pretende medir la Tercerizacion en una empresa de container peruana, Lima 2023,
en base a sus declaraciones sinceras.

Instrucciones.
Por favor, desarrolle todos los reactivos.
e El desarrollo del cuestionario tiene duracién de 20 minutos.
e Para calificar cada reactivo, utilice las opciones de respuesta que se encuentra a la derecha del
cuestionario tomando en consideracion: totalmente de acuerdo (5), de acuerdo (4), indeciso (3), en
desacuerdo (2), totalmente en desacuerdo (1).

Dimensiones Indicadores Variable dependiente: Tercerizacién | TA | DA | |[DS| TD

1. La empresa subcontratada demuestra
tener material o proveedores que cumplan
con las especificaciones de calidad
requeridas.

) 2. La empresa subcontratada verifica el
Material disefio a fin de establecer los alcances
solicitados.

3. La empresa contratista cumple con
Inventario proporcionar el material requerido para el
acondicionamiento en cada container.

4. La empresa subcontratada posee
disponibilidad para establecer revisiones
post entrega de container.

Disponibilidad 5 | a empresa subcontratada posee

disponibilidad para realizar
acondicionamientos en la locacion del
cliente.

6. La empresa subcontratada ofrece
garantia de conformidad al entregar el
container terminado.

Conformidad 7. La empresa subcontratada ofrece un

reembolso por acondicionamiento
defectuoso o de evidente baja calidad.

8. La empresa subcontratada entrega en la
Garantias fecha sefialada los acondicionamientos
solicitados por el contratante.

9. La empresa contratista cumple de
Tiempo manera cabal con las fechas establecidas
en los contratos de acondicionamiento.

10. La empresa contratista ofrece una
subsanacion en caso no se cumpla con la
fecha establecida de entrega.

11. La empresa subcontratada posee
buenos comentarios de sus clientes
contratantes.

12. La empresa contratista responde de
manera oportuna a los malos comentarios
de sus clientes contratantes.

Reputacion Comentarios

13. La empresa resalta los buenos
comentarios de sus clientes contratantes.
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14. La empresa contratista posee un alto
ranking de reclamos de parte de sus
contratantes.

15. La empresa contratista ha logrado
mejorar su indice de reclamos en los

Reclamos L =
Ultimos afios.
16. La empresa contratista ofrece
comunicaciones a sus clientes
contratantes a fin de evitar comentarios o
rumores.
g 17. La empresa contratista posee
Histéricode |: . i
indicadores de gestibn de errores en su
errores .
servicio.
18. La empresa contratista soluciona
Solucién de | rapidamente los problemas relacionados a
problemas la incoherencia entre disefio 'y
Experiencia acondicionamiento.
19. La empresa contratista proyecta un
estilo Unico en su servicio brindado de
. acondicionamiento.
Estilo

20. La empresa contratista respeta el
disefio del cliente manteniendo un estilo
neutro.
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Confiabilidad del Instrumento

IV. DATOS INFORMATIVOS

4.1. ESTUDIANTE

Sr. Waldo Guitton Lozano.

4.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Sistema de Gestién de Calidad y tercerizaciéon en una empresa

de container peruana, Lima 2023

4.3. ESCUELA DE POSGRADO

Maestria en Administracion de Negocios — MBA

4.4. TIPO DE INSTRUMENTO

Cuestionario: Tercerizacion

4.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD
EMPLEADO :

KR-20 kuder Richardson ()

Alfa de Cronbach. ( X )

4.6. FECHA DE APLICACION 17.05.2023
4.7. MUESTRA APLICADA 25
V. CONFIABILIDAD
iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.923

VI. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO

items evaluados: 25

items eliminados: 1

La confiabilidad del instrumento se determin
Alfa de Cronbach, cuyo valor de 0.923, cae

aplicabilidad del instrumento para evaluar la

6 utilizando el indice de consistencia y coherencia interna
en un rango de confiabilidad muy alta, lo que garantiza la

Tercerizacion.

Estudiante: Waldo Guitton Lozano
DNI: 40528673

Docent : MSc. Lemin Abanto Cerna
Lic. ESTADISTICA
COESPE 506
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Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos

Cronbach estandarizados N de elementos

.923 .886 20

Varianza de Alfa de

Media de escala escala si el Correlacion total ~ Cronbach si el

si el elemento se elemento se ha de elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido

1. La empresa subcontratada
demuestra tener material o
proveedores que cumplan
con las especificaciones de
calidad requeridas.

2. La empresa subcontratada
verifica el disefio a fin de
establecer los alcances
solicitados.

3. La empresa contratista
cumple con proporcionar el
material requerido para el
acondicionamiento en cada
container.

4. La empresa subcontratada
posee disponibilidad para
establecer revisiones post
entrega de container.

5. La empresa subcontratada
posee disponibilidad para
realizar acondicionamientos
en la locacion del cliente.

6. La empresa subcontratada
ofrece garantia de
conformidad al entregar el

container terminado.

61.96 80.824 .009 927

61.88 80.114 .138 .926

61.83 79.536 .288 .924

64.29 66.563 .952 910

63.79 80.868 -.002 .928

64.04 72.563 571 .920
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7. La empresa subcontratada
ofrece un reembolso por
acondicionamiento
defectuoso o de evidente
baja calidad.

8. La empresa subcontratada
entrega en la fecha sefialada
los acondicionamientos
solicitados por el contratante.
9. La empresa contratista
cumple de manera cabal con
las fechas establecidas en
los contratos de
acondicionamiento.

10. La empresa contratista
ofrece una subsanacion en
caso no se cumpla con la
fecha establecida de entrega.
11. La empresa
subcontratada posee buenos
comentarios de sus clientes
contratantes.

12. La empresa contratista
responde de manera
oportuna a los malos
comentarios de sus clientes
contratantes.

13. La empresa resalta los
buenos comentarios de sus
clientes contratantes.

14. La empresa contratista
posee un alto ranking de
reclamos de parte de sus
contratantes.

15. La empresa contratista
ha logrado mejorar su indice
de reclamos en los ultimos

afos.

64.17

64.13

64.29

64.29

64.29

61.88

61.79

64.75

64.29

73.014

69.853

66.563

66.563

66.563

78.984

82.433

78.804

66.563

.519

.825

.952

.952

.952

.328

-.380

.084

.952

921

914

910

910

910

.924

.928

.934

910
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16. La empresa contratista
ofrece comunicaciones a sus
clientes contratantes a fin de
evitar comentarios o
rumores.

17. La empresa contratista
posee indicadores de gestion
de errores en su servicio.

18. La empresa contratista
soluciona rapidamente los
problemas relacionados a la
incoherencia entre disefio y
acondicionamiento.

19. La empresa contratista
proyecta un estilo tnico en
su servicio brindado de
acondicionamiento.

20. La empresa contratista
respeta el disefio del cliente
manteniendo un estilo

neutro.

64.29

61.88

64.29

61.83

64.29

66.563

80.114

66.563

79.536

66.563

.952

.138

.952

.288

.952

910

.926

910

.924

910
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Anexo N°3: Evaluacion por juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez. Usted ha sido seleccionado pars evaiugs ef instrumento “Sistema de Gestdn de Calicad en
UnA ampresa o8 contalner peruana, Lima 2023 °

La evaluacidn del instrumanto és de gran rdevandn para fograr que sea vélldo ¥ wo 08 mwadu mm
8 partir de éate sean ublzados efic do & o [~ gco. Agr su
colaboracion

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Mg JOSE PAUL CAMPOS LLERENA

Grado profesional: Maestria (X ) Doctor [
Clinica ( ) Socia {9

Area de formacion académica:
Educativa ( X)) Organzaconal ()

Areas de expaeriencia profesional: | | aflos

It 5n donds labora: Universidad Tecnoldgivs del Pert

Tiempo de experiencia profesional en 284 shos ( )
el drea: | Mas de 5anos [ x )

Experiencia en Investigacion Trabajo(s) pscomatrices readzados
Psicométrica: Titulo dal estudio reakzado
{% corresponde)

2 Propdsito de la evaluacién:
Validar ef cantenido del instrumenta, por juicio de experios

3 Datos de 1 escala
Nombre de la Prueba

Cucstionanio paen moedic Sistemu de Gestidn de Calidad

Autoes; Gunton Lozano, Waldo

Procedencia Perid

Administracion Guinon Lozano, Waeldo

Tiempo da aplicacdn 2 nusulos

Ambito de aplicacidn Agea de gostion estrnépica de i empeesa 3o conmtainer

Significacdn | una escala del 1 al 5 Liker, totalmente de acuerdo. de acuerco, indeciso,
en desacuerdo, tolaimente en desacuerdo (totaimente de acuerdo =5, de
acuerdo=4, Indaciso=3, en desacusrda=2 totaimente en desacuendo =1),

drigdo s los trahajadoras de la emprasa. & Hempo de aplicackin sars de
20 minutos.




kmAREA kuboscall Definicion

(dimensiones)
Sistemna de Gestion Jiderazgo, plamificacion, Segln LeOn et al, (2018} delinen ¢l sistema de gestion de calidad|
de Calidad peientacion al proceso y Lomo un conjunta de distingos ¢l ganizacionales, tubes
fi al chiense, Lomo procedimientos, operaciones, documentacidn, politicas,

pstrutegias y recunsos gue estién onentados a ln blsqueda de la
pod xime satistaccidn del wsssno penmitiendo la miegracion
kFectiva de todos bos procesos de tal forma que se Jogre Ta calidad
ken ln satisfoocion de la necesidad percibicla.

5. Presentacion de instrucciones para el jues:

A conbnuacién, a usted le pr to & cuestionario Medicion del Sistema de Gestion de calidad elaborado por
Guitton Lozano, Wakio en ¢l afle 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
tems n_corr nda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criteno El item no es claro.

LARIDAD El item requere bastantes modficaciones o una
E, item se . Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
comprende - Baje labras de acuerdo con su significado o por la
acimente, a8 F?denaddn de estas,

if, su sintacticay
& requiere una modificacidn muy especifica de
Arntics son [ BN S tlgunot de los términos del item
uadas.
s Alto nivel E)lol;::: dare, tlene semantica y sintaxis
1 totaimente en desacuerdo (no  El item no iene relacién Ibgica con la dmension
cumple con of criterio)
COHERENCIA 2 Desacuerdo (bajo nive! de El lam tiene una relacion tangencial Aejana conla
El item tiane relacion Ecuerdo) Himension.
Kgica conla
dimension o
: E| Item tiene wuna relacion moderada con 'a
Indcador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel) timensitn que se esta midiendo.
midiendo
¥ Totaiments de Acuerdo (altonive!) El item se encuentra esta relacionado con la
imension que esté midienda
i s | Item puede ser ofiminade sin que so vea
1. No cumple con el critedo Ffectada la medicidn de Ia dimansién
RELEVANCIA
El item es egencalo b Bajo Nevel Ezmm tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, ea decir [ ) ede estar incduyends o que mide éste
debe ser induido.
F Moderado nivel El itemn es relativaments importante,
I“ Alto nivel El itern es muy refevante y debe ser incluido

Leer con defenimiento los ltems y calificar en wna escala de 1 8 4 su valoracidn, asi como
solcitamos brndesus obsServacionas que considens pertinents

' No cumgle con el cnteno

? Bajo Nwval

3. Moderado nivel




4 Alto nivel

Dimensiones dal IRSIrUMRNLO: . iiiisainsiiiiiiiienianessidsissidessrsisiisssaadiesiessisssisn

. Primera dimension: Liderazgo
. Objetivos de la Dimensién: Medir el iderazgo en el sistema de gestion de calidad brindado por

una empresa de container peruana
L!dlcadons lhm Claridad Coherencia Lohvanch mdx ::'.
Persuasion ' 4 4 4
Comunicacion : 4 4 4
Expenencia ’ 4 4 4
Habilidades técnicas| 4 4 4
[retroslimentacicn ? 4 4 4
. Segunda dimensidn: Planificacién

. Objetivos de la Dimension: Medir la pranificacion en el sistema de gestion de calidad brindado
por una empresa de container paeruana

NDICADORES Claridad  [Coherencia Lelwam:il Rm:::;
Fianes o 4 4 4
Tactcas 7 3
Qbgivos [} 4 4 4
dicadares 10 1 3 1

Tercera dimensién: Onentacién al proceso
Objetivos de la Dimension: Medir la orientacion al proceso en el sisterna de gestion de cakdad
brindado por una empresa de conlainer peruana

lndiudons lum Claridad Coherencia thwancia Obssrvaciones/
ecomendaciones
Estaciones de trabajo Va3 4 3 1
ACtydades claves (5] 4 3 1
Activdades de apoyo " 4 ] 3
bvidades 15-16 4 ] rl
eccionales




Cuarta dimensién: Enfoque al cliente

Objetivos de la Dimensién: Medir el enfoque al cliente en el sistema de geston de calidad

brindado por una empresa de container peruana

. Observaciones!/
lndlcadons tem Claridad Coherencia Lolwanch o dorms
Servicio Previo 0 4 4 4
Servicko de compra 1519 4 4 4
SEIVICIo post venta o 4 4 4
;’, —y ',-r»‘,.
.‘_/:{{, ;:_/_
o &P
DNI: 181988861
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1

Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez Usted ha ido seleccionado para evaluar el insin 10 “Terceqzacion en una empresa de
container peruana. Lima 2023 °

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos

a partir de éste sean ublizades eficientemente; aportando al quehacer peicologico. Agradecemos su valiosa
colaboracion

T Ratebiales ey

Nombre del juez: | My JOSE PAUL CAMPOS LLEREMA

Grado profesional: |  Maestria (X } Doctor ()
Clinica { ) Socal ()

Aroa de formacion académica:
Educativa | X) Organizacional | )

Areas de experiencia profesional: | 1o afios

Institucion donde labora:

Universidind Tecnoldgica del Perl

Tiempo de experiencia profesional en 2a4afos ( )
el drea: Mée de 5 afos [ x )

Experiencla en Investigacion
Psicométrica: Titulo g2l estudio realizado.
{si corresponda)

Tratajo(s) pslcométricos realizados

Proposito de Ia evaluacion:
Validar & contenido del instrumento, por juicio de experos

Datos de la escala

Nomore de la Prueba

Cuestionano pars medic Tercerlzocidn

Autora.

Ciuition Lozano, Waldo

Procedenca

Pert)

Administracion

Cuitton Lozano, Wakdo

Tiempo de aplicacién

20 mistos

Ambito de aplicacon

Area de pestion estratégica de una empeesa de container

En la medcién de la V2 de tercerizacion el cual se eiaborara a parbr de
una adaptacion del modelo contrataciones y la teoria de cutsourong ©
tercerizacion Indicado por Ronald Coase, en sus dimensiones; Inventario,
garantla, experiencia, reputacion. La escala de medicidn sera ordinal.
confeccidn scbre una escala del 1 al § Likert, totaimente de acuerdo, de
acuerdo, indeciso, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo (totalmente
de acuerdo =5, de acuerdo=4 Indecso=3, en desacuerdo=2, totalmente
an desacuerdo =1), aingido a los trabsjadores de la empresa, &l bempo de

aplicacidn sera de 20 minutos.
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kubncah
{dimensiones)

r.n.mnn

Definicion

ereenizacion yuventano, garamiis,

Experiencia, repatacion,

PSegtn Villamil y Coicedo (2016) ka tercenzacion es la accion por
fa cunl una empresa contrata servicions de olras empresas o
orgimszaciones para ¢l desarrollo de actividad no claves

itucwonal fismi bor wus costos y logrando niveles

Y especializacin

A continuacidn, 3 usted le presento & cuestionario

Medicidn dal Sistema de Gestion de calidad elaborado por

Ciuitton Lozano, Waldo en &l aflo 2023 De acuerdo con log siguientes indicadores calfique cada uno de los

items in corresgonda,
Fmgom Calificacion }ndlcodor
1. No cumpée con el criteno FI item no ee daro
LARI Item requere bastantes modficaciones o una
) DA"‘:m a6 [ Bajo Nwel ficacdn muy grande en el uso de las
- g labras de acuerde con su significado o por la
clment rdenacion de estas,
0, s
ir, U sintacticay - )
’ @ raquiere una modificacion muy especifica de
eml wan P. Moderado nivel Elgunos o2 |os términos del [tem.
| Item e caro, tiene semantica y sintaxis
$ Alto nivel Fd ecuada,
1 totaimente en desacuerdo (no [tem ne bene relacidn logea con ia dmensidn
cumple con & criteric)
le “ce?:i?: ,dl :agm P Desacuerdo  (bajo  nivel de Fl tlem tiene una relacion tangencial lejana conla
erda) imensidn
Kgica conla Pw
dimensién o
| item tiene una relacion moderada con fa
indicador que esta L Acuerdo (moderado nivel) Fm“" QU s esth midiendo,
midiendo
¥ Totalmente de Acuerdo (altenivel) El item se encuentra estd relacionado con la
imension que esta miciendo
1. No cumple con ef crero t; Jam gty o shainads We ge:0eyee
RELEVANCIA
El itemn &8 esencalo b Baio Nivel itam tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, o5 decir [ o) ede estar incluyendo jo que mide éste.
dabe ser incluido.
. Moderado nivel FI item es relstivamente importante.
i Alto nivel FI item es muy relevante y debe ser incluldo.

Lear con detervmwvio los llems y calificer on una esca'a de T o 4 su valoracion, asi como

solelamos bridesus obsarvaciones que considers

pertinente

1 No cumple con el criterio

2 Bajo Nevel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del INStTUMENEO: ... ...t e s

. Primera dimension: Inventario
. Objetivos de ka Dimension: Medir el inventario usado por la empresa tercerizada
l k £ Observaciones/
ndicadores IClaridad Coherencia [Relevancia o
Mol 13 4 4 4
I egeidiiliitsad o 4 4 4
. Segunda dimensién: Garantias
. Objetivos de la Dimension: Medir las garantias gestionadas por la empresa de container
peruana
lumcnoonss Lem Claridad  [Coherencia Lelevancia Shservacionsel
Recomendaciones
Confarmidad 67 4 4 4
Tiempo 10 4 4 4
Tercera dimension: Reputacion
Objetivos de ka Dimensidon: Medir la reputacion de la empresa tercerizada
l . l 5 . Le - Observaciones!/
ndicadores tem IClaridad Coherencia levancia aclonis
Comentanios 13 4 4 4
rn;lumm 14-16 4 4 4
. Cuarta dimension: Expenencia
. Objetivos de la Dimension: Medir la experiencia de la empresa lercerizada
.
lndicadons lhm Claridad Coherencia L-lovanch Observaciones/
ecomendaciones
Histdrxco de errares 0 4 4 4
Splucion de [ 4 4 4
problemas
szl 19-3) 4 4 4
- \i ¥ 5 7
J y o,
VES e A

DNI: 18198861



Evaluacién por juicio de expertos

ooz Usted ha skdo seleccionado pata evaluar of nsument “Satema de Gasttn de Cakdod en
Una empnesa de containe! periana, Lima 2023

La evaluadion dal Msruments e5 G gran relevancia pars lograr gue 503 vakdo y que 106 resukados cbtenidos &
partr da &ste sean ulizados eficentemente; aporiando o guehacer PSicOgIC0. AQradocemad su vallosa

colaboracion

1. Datos generales del ivez
Nomdre dol jue: | Mg, Decgo Qustarslls Basocdn
Grado peofesional: |  Maestia (X ) Doctot (
Cliniesa () Secal {
Area de formacion acaddmica:
Educatve [ ) Organgaciand |
Areas do experiencia peofesional:
instucidn donda labora: Useverndad TooelOpea & Pl
Twmpo de experiencia profesional en | 204 afos {)
oldroa:| MasdeSahoa (1)
Experiencia en bwastigacion Teabajods) psicomitricos realizados
Psicométrica: Tindo del estudo malcaco.
| comesgonde)

2 Eropdsit de i evaluaciin,
Viaidar ol contenido del nsirumento, por Ui 0e experica.

e

N dela Cucatrmmago pars medir Shecnm de Gotadn de Caladad

Mfora Launton Lucea, Wallo

Fenl

Acministraciin (st Lovano, Wadde

Tiempo 0 aphaciin |,

20 muzuem

Ao de aplaacidn Area de peatedn ctradbpcs de una argrnia de comtaiser

Sonécacion: | Una escala dal 1 al 5 Lkert toladmento ¢ acuerdd, de aouerdo, Indedso,
N CeRa0uenco, folamente en desacuerdo Rotarmente 4 acuerio =5, de
Atuerdo=4, ndeciso=3, en desacuerd0=2, lolabmenie en desacuento =1),

dingico & los rabaiadons do la empresa, o temgo de aploacidn serd de
20 mirtos.




Escala/AREA Definicion
dimensiones)
Sistena de Gestion  Jideruzgo. planficacion, SegUn Leda et sl (2018) definen el sistema de gestidn de calidad
e Calidad prientacidn al proceso y oMo un conj de disti i organizacionales, tales
pafoque ol chente, como procedimientos, operaciones, documentacion, politicus,
festraegian y recursas que est@n onentados o ln bilsqueda de Lo
xi i satisfacciGn del b0 permitiendo ln integracion
E::aivuk todos §os procesos de tal forma que se logre la calidad
n Ta satisfaccion de la Jod pervibida.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A contnuacién, a usted le presenio el cuestionario Medicion del Sistema de Gestidn de cabdad elaborado por
(hil!m Lozano, Waldo en el afo 2023 De acuardo con los siguientes ndicadores califique cada uno de los items

ﬁ:ﬁm‘ Calificacion Jndicador

1. No cumple con el cnterio E| itern no es claro

El tem requiere bastantes modificaciones o una
se [2. Bajo Nivei madificacion muy grande en el uso de las palabras

. acuerdo con su significado o por laordenacion
eslas.

requiere una modificacion muy especitica de
- Modads avel thgums de 05 16rmincs del ftem

| hem es claro, Yene semantica y sintaxis

M. Allo nivel ada

1, otaimente en desacuerdo (no EI ltem no Bene relacion ibgica con la dimension,
cumple con ai criterio)

2. Desacuerdo  (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial lejana conla

Pcuardo) Himensidn.
£l Item tlene una relacién moderada con a
F' Acuerdo (moderado nivel) Himensiin que se £sta midiends.

lt. Totaimente de Acuerdo (attonivel) I ltem se encuentra esta relaconado con &

gimensidn que esta midiendo.
] El item puede ser eiminado sin que se vea
N el oon st aiede pteciada la medcion de a dimension
RELEVANCIA
El item es esencialo Bajo Nive! | lem tiene alguna reflevancia, pero otro item
Impartante, es decir F estar incluyendo 1o que mide éste.
debe ser incuido,
E!‘ Moderado nivel E| item es refativamente importante.
4. Alto nivel FI ftem es muy refavante y debe ser induido.

Leer con detenimiento los ltems y caiifcar en una escala de ! a 4 sU vaioracion, asi como
sofickamos bnndesus observaciones que considere pevtinente
1 No cumplie con el criteno

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel




4. Alto nivel

DImanslones dal INEIUMMMIRO. .ioc iciinin siiinaiiesssieions b iinisaiiss s dbsasshiaainam$assaes saciss

Primera dimension

: Liderazgo

Objetivos de la Dimension: Medir el liderazgo en el sistema de gestion de calidad brindado por
una empresa de container peruana

L L. Observaciones’
ndicadores Claridad Coherencia levancia aci
Parsuasion ' 4 4 4

Comunicacion ! 4 4 4

Exporoncia 3 4 4 d4

Habidades técnicas| | 4 4 4

Petroelimenmc‘on Y 4 4 4

Segunda dimension: Planificacion
Objetivos de la Dimension: Medir fa planificacién en el sistema de gestion de calidad brindado
por una empresa de container peruana

NDICADORES ftem  [Claridad  [Coherencia Lolmnela “0""‘ o '°“| e
Panes R 3 3 3
Taclicas 7 4
Otyetvos »
indicadores IAT 1 3 1

Tercera dimensién: Onientacion al proceso

Objetivos de la Dimension: Medir la orientacion al proceso en el sistema de gestion de calidad
brindado por una empresa de container peruana

Indioadores  Jlem  [Claridad [coherencia Relevancia I el
Pasiesteobee | i 4 4 4

Actividades claves K} 4 3 3

Actividides de apoyo 7] 3 3 3

Actividades 15-16 4 3 a

diraccionales
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Cuarta dimensién: Enfogue al cliente

Objetivos de la Dimension: Medir el enfogue al cliente en el sistema de gestion de calidad
brindado por una empresa de container peruana

ndicadores Claridad Coherencia Lklovanch LMI :‘"w
ones
Servicio Previo i 4 4 4
Servicio de compra 18-19 4 4 4
Servicio post venta 0 4 4 4
/!
{1
P adl
)
DNI: 40616854
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado ez Usied ha 360 selecoonado pam evalusr of instrumenia “Torneizacon en una smpesa oo
contanes pervana, Lima 20237

La evaluacon col nerumento &5 G gran relevancia D ograr gue Sea vldo y que 108 resuRados ctlendos 2
party de éste soan Uliacos efcieniomente; aporando @ gquehacer palcaidgico. Agmadecemos su valiosa

ColaborRciin
1. Dalos generales delivez
Nomibre dol juez: | My Dicgs Quistarsls Baiocc
Grado profesional: |  Maestia (X)) Doctor (
Clinca () Scok (
Area de formacion acaddmica:
Educatva ( ) Organaacona |
Areas de experiancia profesional:
suciia dends hhors: Usmiverndsd TecoolOgea éd Pord
Tmpo de cxperioncia profesional en | 2 a4 ahos | )
ol deea: | Mas de Sahos (x )
Expediancia on lavestigaciin Trabapis) paicomdinicos reaizados
Psicoméaica: Tiebo del estudo makzaso
| sk comesponde)
2 Propdsito da ia evaluacidn:

Vakdar ol contando dal instrumento, por juico 00 Deros.

i Datos de b ascala
Nombre de la Prueba

Crextiomew pars mods Tocomecda

o Lrsiton Lussme, Waldo

Procedencia

Ferll
Casston Lovars, Walkds
Tiempo 8¢ aphcacite [ P
o 6e Al Asez de gratein e ds um dec

al

Sgnficacider | En la medcdn de B V2 do tercenzacdn el cudl se elaborand 4 partr de
uUna adagtacidn del modeio contaiaciones y a leoria de culsounting o
tercenacdn nScads por Ronald Coase. en sus dmensones: nvenang,
Paranta, exparioncis, reputacidn. La escala de modicida serd andinal
confecciin Sotve una escala del 1 a1 5 Liken, 1otaimonie de acoerdc, de
Gouerdo, Indecisd, on dasacudrdo, 1IAIMeNie on eaaCuURNto flcsalmenio
e acuerdo =5 de acuardo=d, indedi<o=], oo desacutrdo=2, ilamento

€N G000 =1), CINgido & ot tubajadones de & ompresa. of tiempo de
aphcacion serd de 20 minuios




Eﬂdﬂm Definicién
WOMED )
Tocarizacln jmaveTeamo, peand s, [Sepin Vilasul y Cascodn (2016) b 232 o la nocdin por
jexperenen. repstacali. s czal s crprens curtras sevicies de otras crpTeas u
¥ --r-pnd‘ do de actividad no claves
cxado s covten y logrndn novelos

je opecalizacdn

L8 Prasentacion de instruccionss para al jues:

A CONBOUACON, & usted lo fresento ¢ cusstionano Modcdn del Sistema de Geston de calidad elaborado por
Creition Lorans, Waklo 00l 30 2023 De acueedo con ks siguanies indicadores califique cads uno de ios lems

Onoorn i
Caiificacién PM
1. NO cumple con of criteno Flumnoum
bom roguicde Dastanies modiicaciones 0 und
se 2 Bajo s My (rande on of uso oe 138 palabias
; ROUSITO CON SU KBS0 O pOr lcedenaciin
oslas
"“"“V R o i TeQAere UNa MOERCIGON My espoctics de
' Qunos de los tWemsnoa dal Rem
r_mw Em?mmumym
oalmanie en desacuerde ("o El flem no tana nedacidn Kgica oon o dimansidn.
con & crenao)
IB:::?EW . Desatuerde  (Ba0  nhed  de Fl Nem Sene woa rddaciin tangencial Agana conta
ne reacdo smension
Ugca conla J
damensiin o
El llem tene una relacion moderada con la
dicader que o583 F.mcmmmnu) Smensin que Se 655 midenda
h.rmmmM(mu e se encuentya oS3 refacionado con &
Mersdn que oSt midendd
lam pusde sar aRMINSGO SN Que S0 WA
L0 G S a medcitn 0o la dmensidin
RELEVANCIA h
& em es esencisdo Mvad ftlem Yane redevancis, DOro oo Bem
mponanie, es deal - Bajo %qummm
debe ser inchioo.
P.m::dormd ] Som @5 relatvamonts impatanie
I!.Mounl ] fem es muy olevanis y debe ser includo

Loey cOn deleramentc io3 Mems y cadfcar en wia escala de 1 a 4 av vakoraciin, asl como
S000KAMOS ANdesus ODSOYACNGS que CONSTR® Parminante

| No cumple con el creeno

2. B30 Nvel

B. Moderado nived

P Ao nivel
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Pnmen dmenson: ventaro

de b Dimnensidn: Me

i ef Sventano usado
m KClandad Cohorencia levancia

ia empeesa tercenzada

Matenal

-3 R

Kl

4

Dsponitdidad

4.5 4

4

4

Segunda dimension: Garantias
Objetrvos de & Dmension: Medr las garantias gestionacas por la empresa de container

peruana
LDN:ADONES Jtem Clandad Coherencia Lt.vanul hso 2
omeondaciones
Conformidad &7 4 4
Tempo B0 < 'l
Tercera dimension: Reputacon
Objetrvos de & Dmensidn: Medr a reputacion de o empresa tercenzada
Lm«n Lm Clandad Coherencia L.iwmda eh o
omendaciones
(Comertanos 11.13 4 K 4
[Redamos 1416 4 4 4

Cuarta dmenson: Expenanoca

Objetrvos de &2 Dimensidn: Medr la expenenca de la empresa tercenzada

L'la:laonn ltom  KClaridad Coherencia Ld-vnndn II et
aciones
Histénco de erores " < < 4
Saluaan ce prodiemas 1] < < 4
Estilo 15.20 4 4 -
/ /
/Vp-fr 2
t |
DNI: 40616854
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Anexo N°4: Consentimiento Informado

Piura, 16 de Mayo del 2023

Sciores:
Container Sudamérica Pera S.A.C.
Presente

De mi consideracion:

Yo Waldo Guitton Lozano identificado con DNI N° 40528673, informo a usted que por
motivo de cstar realizando mi Macstria en Administracion de Negocios — MBA de la
Universidad Cesar Vallejo con sede cn Piura, cstoy reali mi proyecto de
investigacion cuyo tema sc denomina: “Sistema de Gestion de Calidad y tercenzacion en
una cmpresa de container peruana, lima 20237, para ¢l proyecto de titulacion.

Por lo expuesto, solicito su autonzacion desarrollar la técnica de investigacion en la
empresa que usted gerencia, como parte del proceso de titulacion de la Universidad Cesar
Vallejo.

Agradezeo de antemano por la atencion que brinde al presente, me suscnbo reiterando mi
consideracion y estima.

Atentamente

Recibido y aprobado:
& 7 "~ 4
/"\,/ 9 & /
Waldo Guitton Lozano Armando Adolfo Rimac Bouby
DNI N® 40528673 Gerente Container Sudamérica Pera S.AC.
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Anexo N°5: Base de datos de Prueba piloto 25 trabajadores

P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 [ P16 [ P17 | P18 | P19 | P20

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

Pl

P16 | P17 | P18 [ P19 [ P20

P13 | P14 | P15

P12

P10 | P11

P9

P8

P4 [Ps| pe[P7

P3

P2

Pl

5
4
5
4
5
4
4
5
5
5
5
4
4
5
4
5
5
4
5
5
5
5
5
5
5

Colaborador 1

Colaborador 2

Colaborador 3

Colaborador 4

Colaborador 5

Colaborador 6

Colaborador 7

Colaborador 8

Colaborador 9

Colaborador 10

Colaborador 11

Colaborador 12

Colaborador 13

Colaborador 14
Colaborador 15

Colaborador 16

Colaborador 17
Colaborador 18

Colaborador 19

Colaborador 20
Colaborador 21

Colaborador 22
Colaborador 23

Colaborador 24
Colaborador 25

Fuente: Empresa Container Sudamérica Peru.
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Nosotros, ELMER BAGNER SALAZAR SALAZAR, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - PIURA, asesores de Tesis titulada: "SISTEMA
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