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Resumen

El presente trabajo de investigacion esta titulada “Outsourcing en la gestidon
operativa de la empresa Integracion de Servicios en Telecomunicaciones S.A.C., Los
Olivos — 2020”, el cual tuvo como objetivo principal determinar la influencia del
Outsourcing en la Gestion Operativa en la empresa Integracion de Servicios en
Telecomunicaciones S.A.C. tuvo como primera categoria el outsourcing, y como
subcategorias a la contratacion, la eficiencia y el enfoque, después tuvo como segunda

categoria la gestion operativa con subcategorias la capacidad y el proceso.

Se utiliz6 como método el enfoque cualitativo, de disefio no experimental,
utilizando como técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos como la
entrevista semiestructurada, la observacion y el analisis documental, de tal modo, se

utilizé el método de la triangulacion para los resultados de la investigacion

Asimismo, se entrevistd a tres expertos del area operativa de la empresa, los
cuales fueron sometidos a un rigor cientifico de confiabilidad, credibilidad y

conformabilidad, brindando informacién mas detallada y certera.

Se concluye que para determinar la influencia del outsourcing en la gestion
operativa de la empresa, primero deberan analizar los flujos de proyecto para poder
verificar si es rentable o no realizar el proyecto, si realizan el outsourcing, después la
empresa a subcontratar debera indicar que tiene personal capacitado para los
servicios que le estan brindando y los recursos necesarios para afrontar con el

proyecto asignado.

Palabras clave: outsourcing, gestién operativa, contratacion, eficiencia, capacidad.



Abstract

This research work is titled "Outsourcing in the operational management of the
company Integracion de Servicios en Telecomunicaciones SAC, Los Olivos - 2020,
which had as its main objective to determine the influence of Outsourcing in the
Operational Management in the company Integracion de Servicios in
Telecommunications SAC it had outsourcing as the first category, and as subcategories
hiring, efficiency and focus, then it had operational management as the second

category with subcategories capacity and process.

The qualitative approach, of non-experimental design, was used as a method,
using as techniques and instruments for data collection such as the semi-structured
interview, observation and documentary analysis, in such a way, the triangulation

method was used for the results of the investigation

Likewise, three experts from the company's operational area were interviewed,
who were subjected to a scientific rigor of reliability, credibility and conformability,

providing more detailed and accurate information.

It is concluded that to determine the influence of outsourcing on the operational
management of the company, they must first analyze the project flows to be able to
verify whether or not it is profitable to carry out the project, if they carry out the
outsourcing, then the company to be subcontracted must indicate that it has trained
personnel for the services they are providing and the necessary resources to deal with
the assigned project.

Keywords: outsourcing, operational management, contracting, efficiency, capacity.

Vi



I. INTRODUCCION

En el ambito internacional, el rubro de las telecomunicaciones es un mercado muy
competitivo, y se han visto en la necesidad de tener que usar la herramienta de gestion
del outsourcing, para que las empresas se sigan manteniendo perennes en el
mercado, es por eso que la mayoria de las empresas de telecomunicaciones como
Telefénica del Perd S.A.A., Claro, Entel, entre otras empresas internacionales y
transnacionales, se enfocan en contratar empresas bucles que estén posicionadas en
diferentes paises para poder contratar sus servicios, brindando un preciario con un

baremo fijo y puedan ejecutar los trabajos encomendados.

En un estudio realizado por Baracaldo y Chavarro (2019) mencionaron que el
Outsourcing genera una ventaja a las entidades publicas de Colombia, pero al
subcontratar no permite la permanencia del personal y podria quebrantar las garantias
laborales, es por eso que en el &rea administrativa pretende mejorar la competitividad
de las empresas, bajo la disminucion de los beneficios sociales que se produjeron en

el pais durante el periodo post revolucionario.

A nivel nacional, las empresas de telecomunicaciones internacionales y
transnacionales se han posicionado en el pais, ya que creen que es mas conveniente
realizar contrataciones de outsourcing con otras empresas del mismo rubro, es por
€s0 que, la gestién operativa evalla y analiza la rentabilidad del proyecto asignado, y
para algunos es rentable poder realizar este tipo de contrataciones, ya que asi podrian
optimizar recursos, evitando enviar personal propio y ya no tendrian que realizar
gastos como transporte, alimentacion, hospedajes, etc., asimismo, hay empresas
bucles como Cobra, Ezentis, Dominion, entre otros, que teniendo bases y oficinas
posicionadas en provincia, siguen subcontratando a otras empresas para que puedan
seguir optimizando los recursos de sus representadas y asi lograr sus objetivos a fin
de afio, pero no todas las subcontratas salen beneficiadas, ya que para las empresas
nacionales puede ser que los proyectos que les asignan en algunas ocasiones sea
rentable y en otras ocasiones no sea rentable el proyecto, es ahi donde el area

operativa debe analizar y evaluar los flujos de cada proyecto asignado.
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Es por eso que Infocapitalhumano (2019), dio a conocer que, en el Perd, las
empresas que prestan servicios de tercerizacion ha obtenido un gran crecimiento, y
esto ha dado como resultado que mas del 60% de empresas en este sector proyecta

en tercerizar sus servicios en el futuro.

Las empresas de outsourcing de telecomunicaciones, debieron tener un buen
capital econdémico, personal especializado y equipos propios, ya que es fundamental
para poder realizar estos tipos de trabajos y no haya contratiempo con las fechas de
entrega de los proyectos; una vez que la empresa outsourcing demuestre que es
capaz de afrontar este tipo de trabajos, procederan a firmar un contrato definiendo los

margenes de ganancia para cada empresa.

A nivel local la empresa Integracion de Servicios en Telecomunicaciones
S.A.C., tiene diez afios de experiencia en el mercado, ha ido posicionandose en otros
departamentos del Perd, teniendo como sede principal Lima, y como sedes
secundarias en Lambayeque y La Libertad, realizando trabajos para empresas
nacionales, empresas bucles internacionales y transnacionales, obteniendo un buen
desempefio en la gestidn operativa por los proyectos asignados, ya que contaba con
personal especializado en cada servicio que se ha realizado, es por eso que, la
empresa ha ido obteniendo proyectos en varias provincias del Perd, pero en el
transcurso de estos ultimos meses, debido a la pandemia COVID-19, la empresa se
vio afectada econdmicamente, como otras empresas tanto nacionales, internacionales
y transnacionales, pero aun asi la empresa sigui6 teniendo pequefios proyectos para
gue el personal administrativo siga teniendo trabajos en conjunto con el area operativa
coordinando los proyectos, y el personal técnico pueda seguir trabajando en campo,
con todos sus implementos de seguridad y bien protegidos, evitando contagiarse del
COVID-19.

El Ministerio de Transporte y Comunicaciones y el Ministerio de Salud, le otorgd
a la empresa Integracion de Servicios en Telecomunicaciones S.A.C., los permisos
necesarios para la fase 2 y que el personal pueda retornar a laboral presencialmente,
primero la empresa hizo que cada personal se realice la prueba Covid — 19 y brind6

implementos de seguridad con los protocolos establecidos por el area de SSOMA, es
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asi que, el personal técnico siguid trabajando en campo, pero cuando empezaron a
tener mas proyectos en otros departamentos del pais, el area operativa decidié tomar
el proyecto de provincia pero se dieron cuenta que no era rentable ese proyecto, ya
gue se tuvo que invertir en contratar mas personal, en elementos de seguridad,
pruebas Covid 19, viéticos, transporte, compra de materiales para el proyecto, etc., y
generaron mas perdidas que ganancias economicas y no fue rentable, es asi que,
para otros proyectos el area operativa tuvo que evaluar si era rentable o no enviar

personal propio, ya que era una gran inversion.

Sin embargo, la empresa Integraciéon de Servicios en Telecomunicaciones
S.A.C., debi6 analizar sobre el outsourcing, por el cual podria ser mas rentable para
otros proyectos y la inversion seria menor, ya que las empresas tercerizadas contarian
con toda su indumentaria necesaria para poder realizar estos tipos de proyectos, y
tendrian un margen favorable de ganancia para ambas empresas, pero a la vez
correrian el riesgo que las empresas de Outsourcing no realicen un buen servicio y
pueda ocasionar problemas econémicos en la empresa y se perderia a los clientes
gue confiaron en su labor; por toda esta problematica este presente trabajo de
investigacion tiene como problema general ¢Como influye el Outsourcing en la
Gestion Operativa en la empresa Integracion de Servicios en Telecomunicaciones
S.A.C. en el distrito de Los Olivos, 20207, asimismo, teniendo como problemas
especificos los siguientes: a) ¢ Cémo influye el Outsourcing en la contratacion de la
gestién operativa en la empresa Integracion de Servicios en Telecomunicaciones
S.A.C. en el distrito de Los Olivos, 20207?, b) ¢Cémo influye el Outsourcing en la
eficiencia de la gestion operativa en la empresa Integracidon de Servicios en
Telecomunicaciones S.A.C. en el distrito de Los Olivos, 20207? c). ¢ Cémo influye el
Outsourcing en el enfoque de la gestibn operativa en la empresa Integracién de

Servicios en Telecomunicaciones S.A.C. en el distrito de Los Olivos, 20207

Por consiguiente, nuestro estudio est4 justificado como parte tedrica, en brindar
un aporte a futuras investigaciones, con las bases teoricas, los antecedentes que se
han investigado para este estudio, y los aportes que se han desarrollado para esta

investigacion, para obtener estudios de manera mas acertada y asi colabora con la
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elaboracion de los resultados, discusiones y conclusiones para nuestra investigacion,

indagando mas sobre las variables a investigar.

Es asi que como justificacion practico, se podran guiar de las bases tedricas
establecidas en la investigacion y podran ponerlo en practica para su estudio, logrando
obtener mejor informacién para las categorias del outsourcing y la gestion operativa
de una empresa, de igual manera, servira para poder realizar tomas de decisiones
gue puedan llevar a la mejora de la empresa teniendo una mejor vision sobre dichas
categorias, buscando la rentabilidad y la mejora para su empresa. De tal manera en
la justificacion metodoldgico, el presente estudio abordo en el problema especifico, es
ahi que opto por una mejor metodologia, el cual tuvo como investigacion de tipo
aplicada, método de triangulacion con enfoque cualitativo, llegando a los resultados y

conclusiones para nuestro estudio.

Las investigaciones que se realizaron sobre el outsourcing y la gestion
operativa, tendran como finalidad buscar el interés en las empresas, para que asi
puedan realizar un buen servicio en sus proyectos, asi lograran tener un mejor
desempeiio y reconocimiento de sus clientes, evitando tener complicaciones o

perdidas econémicas.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general: Determinar la
influencia del Outsourcing en la Gestidbn Operativa en la empresa Integracion de
Servicios en Telecomunicaciones S.A.C. en el distrito de Los Olivos, 2020, de este
modo se propuso como objetivos especificos a) Determinar la influencia del
Outsourcing en la contratacion de la Gestion Operativa en la empresa Integracion de
Servicios en Telecomunicaciones S.A.C. en el distrito de Los Olivos, 2020, b)
Determinar la influencia del Outsourcing en la eficiencia de la Gestion Operativa en la
empresa Integracion de Servicios en Telecomunicaciones S.A.C. en el distrito de Los
Olivos, 2020, c) Determinar la influencia del Outsourcing en el enfoque de la Gestion
Operativa en la empresa Integracién de Servicios en Telecomunicaciones S.A.C. en
el distrito de Los Olivos, 2020.

13



II. MARCO TEORICO

A continuacion, detallamos los antecedentes nacionales y antecedentes

internacionales para nuestro estudio de investigacién, teniendo lo siguiente

Respecto a nuestra primera categoria de Outsourcing, tenemos a Gaspar
(2019), tuvo como objetivo general plantear un programa trascendental de incentivos
para perfeccionar el engagement laboral de los colaboradores de una empresa
outsourcing, fue un enfoque cualitativo y cuantitativo, tuvo como conclusién que se le
logro comprobar que es preciso realizar un programa estratégico de incentivos, el cual
consiste en tres propuestas; la primera, mejorar los incentivos monetarios y no
monetarios; el segundo, realizar un programa de formacion de lideres gestores, y
conceder un premio al buen trabajo. Estas propuestas fueron planteadas de acuerdo

a la triangulacion de respuestas cualitativas y cuantitativas.

En cambio, Salazar (2017), indico como objetivo general examinar si un
reglamento puede contradecir lo establecido en la ley de tercerizacion respecto a la
prohibicién de su uso para actividades nucleares de las empresas contratantes, con
enfoque cualitativo, y llego a la conclusion que un reglamento no puede refutar lo
determinado en una norma de nivel superior, en este caso una Ley, pues la iniciacion
de jerarquia deviene del principio de supremacia constitucional, el cual se basa en el
respeto de los derechos fundamentales; asimismo, la Supremacia Constitucional es
entendida como una caracteristica especial y esencial de la Constitucional estricta de

un Estado.

Ahora bien, Huaman y Tovalino (2017), manifest6 como objetivo principal, en
definir y analizar la figura de tercerizacion de servicios, estableciendo su ambito
general y aterrizando finalmente en los elementos constitutivos de su
desnaturalizacion, siendo de enfoque cualitativo, y llego a la conclusion que el
producto de la globalizacion mundial, tiene como finalidad a la reduccion de costos y
teniendo enfoque es su Core Business, es asi que, las empresas han decidido en
contratar servicios por tercerizacion para que dichas empresas realicen el proceso

productivo, para obtener una mejor rentabilidad y mejora en la calidad en sus servicios.
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Por consiguiente, en nuestra segunda categoria la Gestion Operativa tenemos
a Chavez (2019), indico como objetivo general comprobar como las disputas de
culturas nacionales en contextos organizaciones puede intervenir negativamente en
el clima y la gestion operativa, tuvo como enfoque cualitativo y cuantitativa (mixto), y
logro como conclusion que se identifica la distancia de una gestion comunicacional
gue fortalezca el vinculo entre los trabajadores y la empresa. Es por eso que, el
personal emplea su propio entorno segun el area de trabajo y compafieros. Los
colaboradores no sienten el apoyo de sus jefes o comparferos referente al

reconocimiento de sus logros, por mas que reciban el feedback por parte de ellos.

Por lo tanto, Castillo y Rojas (2017), tuvo como objetivo general establecer la
importancia del control interno para mejorar la gestion operativa en el hospital de la
Policia Nacional del Peru, Chiclayo — 2016, con enfoque cualitativo y cuantitativo, de
tal modo, logro como conclusion que los trabajadores estan motivados al cumplir sus
funciones, ya que han demostrado preocupacion por fortalecer y perfeccionar su
formacion profesional y personal, a parte cuentan con materiales y herramientas
especializadas para que puedan cumplir con un buen desempefio y cumpliendo con
el aseo y limpia constante.

En cuestion a los antecedentes internacionales tenemos en nuestra primera
categoria Outsourcing, ya que, Cruz y Vera (2018), plantearon como objetivo constituir
de qué medida la contratacion de un servicio de outsourcing beneficia a la empresa
Centro de Reuniones de Guayaquil, mediante una metodologia cuantitativa y
cualitativa, obteniendo como resultados de las encuestas que se realizaron con una
muestra de 66 clientes facturados de la empresa, después se plantean caracteristicas
gue debe cumplir la empresa del sector hotelero para poder realizar la subcontratacion
de servicio, el cual lleg6 a la conclusion que el trabajo de investigacidén esta basandose
en un plan estratégico de Outsourcing, ya que brindara al Centro de Reuniones de
Guayaquil una opcion de mejora referente a la calidad del servicio en las
capacitaciones, asimismo, se espera lograr una caracteristica en diferencia el

segmento del mercado de capacitacién y alquiler de salones en la ciudad.
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Asimismo, Cobo (2017), con su objetivo principal de caracterizar la
tercerizacion como herramienta de gestion empresarial en el Estado Colombiano,
mediante una metodologia de tipo descriptiva y de enfoque cualitativo, teniendo como
conclusién que la tercerizacién (outsourcing) es una herramienta valida para la
legislacion de Colombia, ya que permite que las empresas se puedan enfocar en sus
actividades principales por medio de un tercero, porque es el que asume toda la
responsabilidad de realizar el proyecto y esta bajo su riesgo y autonomia en el proceso

de la produccion.

Con respecto a Soto et al. (2018), tuvo como objetivo Analizar el concepto y
caracteristicas del outsourcing para determinar su importancia en la gestion
empresarial, el tipo de metodologia es de enfoque cualitativo, logrando como
conclusion que el outsourcing forma parte de la actualidad empresarial y aplicarlos
implica cambios en las habilidades de la administracion, iniciadas por las empresas.
En la actualidad, hay varias empresas que eligen en contratar servicios de otra
empresa externa para que puedan desempefiar con las peticiones solicitadas y asi su
operacion sea efectiva y aun menor costo. A la vez las organizaciones se pueden
centrar en su mejora continua y crecimiento. Es por eso que este proceso se debe

enfocar en objetivos especificos que tenga la empresa.

En la categoria de Gestion Operativa, tenemos a Aguirre (2018), planteo como
objetivo general establecer la incidencia que tiene la gestion operativa para el
mejoramiento de la realizacion presupuestaria de ventas en los operadores logisticos,
con metodologia cuantitativa y cualitativa, obtuvo el siguiente resultado que de los
operadores logisticos el 42%, realizan ocasionalmente una planificacion operativa, el
14% realizan de manera recurrente y el 14% no realizan la planificacién, el cual llegé
ala conclusién en su investigacion que entre quienes planifican y quienes no planifican
sus operaciones, son mas de la mitad de los operadores logisticos, es por eso que,
carecen de un plan de accion para apoyarse en cada actividad o accién que puedan
realizar. En cambio, Ramirez (2018), defini6 como objetivo general determinar la
incidencia de la gestion operativa en la calidad del servicio de la Empresa Serlipen

S.A. del cantdn La Libertad, provincia de Santa Elena, de metodologia tipo descriptiva
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con enfoque cualitativo y cuantitativo, asimismo, obtuvo como resultado que permitié
el reconocimiento de las areas con las que cuenta la organizacion, que son las
siguientes: area de ingreso de los automotores, area de lavado y lubricacion, area de
venta y facturacion, area de bodega, area de taller mecanico y area de garaje para
buses, y tuvo como conclusion que la gestion operativa no esta siendo orientada de
manera apropiada, ya que no estan logrando tener una calidad en sus servicios de la
empresa, y se puede identificar inconformidad en la atencion y servicio que brindan a

sus clientes.

Continuando con nuestro tema de estudio vamos a desarrollar las bases
tedricas referente a nuestra primera categoria el Outsourcing, es asi que, Martinez
(2017), manifestd que el Outsourcing se encarga de que una empresa contrata a otra
con mayor experiencia y especializada en un area que no tiene la primera. Es una
parte del negocio que la otra empresa puede desempefiar con mayor eficiencia para
poder realizar el proyecto con mayor desempefio. Esto ayuda a que la primera

empresa pueda enfocarse en su objeto

“El Outsourcing es la delegacion total o parcial de un proceso de interno a un
especialista contratado. Esta posibilidad les permite a las empresas ser mas flexibles
en su estructura organizacional y optimizar su estructura de costos operativos”.
(Schneider, 2004, p. 33)

Por otro lado, Mohammed (2018), indic6 sobre los beneficios que las
organizaciones pueden obtener de la subcontratacion incluyen ahorros de costos y
mayores niveles de innovacién. Por otro lado, los inconvenientes de la subcontratacion
incluyen operaciones potenciales y problemas de desempefio, como problemas de
capacidad. Algunas grandes organizaciones estan siguiendo la practica de la
subcontratacién, mas especificamente, apuntando a la subcontratacion global de
paises en desarrollo y de bajos salarios. Sin embargo, la percepcion de los beneficios
de ahorro de costos esperados cuando se subcontrata a paises de bajos salarios no

siempre refleja la realidad.
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El outsourcing es un servicio que puede simplificar las gestiones operativas y
optimizar recursos para la empresa, ya que se ocuparian de realizar todo tipo de
trabajo, pero a la vez también hay riesgo de que no cumplan un buen desempefo y
pueda traer consecuencias graves para la empresa, es por eso que, es importante el
area operativa y administrativa evallen si es considerable o no en realizar el servicio
de outsourcing, ya que, una vez que se defina los flujos podrian tomar una decision y

poder cumplir con la fecha pactada para poder entregar el proyecto al cliente final.

De la misma manera, Mclvor (2010), indicé que a medida que los sectores de
servicios de las economias desarrolladas han ganado importancia, la tendencia hacia
la subcontratacion de servicios, tanto a nivel nacional como mundial, se ha vuelto mas
prominente. La subcontrataciéon de servicios puede estar orientada a tareas o a
procesos comerciales. La subcontratacion orientada a tareas implica que el proveedor
complete tareas como la entrada de datos y el soporte técnico para el cliente. La
subcontratacion orientada a procesos implica que el proveedor asuma la
responsabilidad de ejecutar un proceso comercial, como el contacto con el cliente, y
entregérselo al cliente como un servicio, a menudo denominado subcontratacion de
procesos comerciales (BPO). Las organizaciones pueden seguir tres modelos
diferentes para la subcontratacion de procesos comerciales. La subcontratacion
selectiva implica la subcontratacion de un nimero limitado de actividades asociadas
con el proceso empresarial. La subcontratacion de transicion implica subcontratar el
proceso a un proveedor de forma temporal. La subcontratacion total implica

subcontratar todo el proceso a un proveedor (p.10).

En cambio, Dolgui y Proth (2013), manifestdé que la subcontratacion se define
como el acto de obtener productos semiacabados, productos terminados o servicios
de una empresa externa si estas actividades se realizaban tradicionalmente de
manera interna. En la oraciéon anterior, la palabra "producto” puede reemplazarse por
"servicio". La empresa que subcontrata se denomina "comprador”, mientras que la
empresa que proporciona el servicio se conoce como "proveedor”. Tenga en cuenta
que la subcontratacion conduce a un acercamiento significativo entre el proveedor y

el comprador. Un importante flujo de informacion técnica y organizativa se produce
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inevitablemente entre los protagonistas. Mas adelante veremos que esto puede

generar problemas importantes.

En el caso de que se contrate empresas de outsourcing deberan de demostrar
que cuentan con personal eficiente, cumpliendo a cabalidad con los proyectos
encomendados, logrando utilizar sus recursos proyectados para que puedan brindar

un buen servicio a su cliente logrando cumplir con los objetivos establecidos.

De La Torre (2020) indic6 que, de acuerdo con la ley peruana, el outsourcing
en inglés o la tercerizacion es la contratacion de empresas para que puedan realizar
proyectos especializados, pero deberan asumir los servicios prestados por su cuenta
y riesgo, e incluso deberan contar con sus recursos financieros, técnicos o materiales,
y que sean responsables del proyecto. Asimismo, el personal debera estar a cargo de
su subordinacién. Es por eso que, Letica (2016), manifiesta que las actividades que
una empresa considere para subcontratar deben cumplir con ciertos criterios para que
se pueda justificar la decisidon de subcontratar estas actividades. El supuesto es que
la decision sobre qué actividades subcontratar, tomada estratégicamente y siguiendo
ciertas reglas, deberia generar mas beneficios de la subcontratacibn para una
empresa. De acuerdo con esto, este trabajo investiga si las actividades a subcontratar,
gue cumplen con los criterios de subcontratacion, afectan los beneficios de

subcontratacion para una empresa (p,78).

Por otro lado, Dutra y Filgueiras (2020), indicaron que los defensores de la
externalizacién / subcontratacion argumentan que, en el contexto actual, las empresas
no pueden participar directamente en todos los pasos de la produccién como solian
hacerlo durante el fordismo. Hoy en dia tienen que centrar la atenciéon en su core
business y en incrementar su productividad, y asi contratar a otros agentes
(normalmente otras empresas, aunque el intermediario puede ser descrito de
diferentes formas) para realizar las actividades menos importantes, en las que estos
intermediarios estan especializados. En otras palabras, sus argumentos se basan en
la idea de que las empresas estan delegando en otra persona la produccion de

actividades accesorias relacionadas con su negocio.
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Referente a nuestra primera Sub categoria: La contratacion, segun Ucha
(2012), manifestd que es la concrecion de un contrato a un individuo a traves de la
cual se conviene, acuerda, entre las partes intervinientes, generalmente empleador y
empleado, la realizacién de un determinado trabajo o actividad, a cambio de la cual,
el contratado, percibirA una suma de dinero estipulada en la negociacion de las

condiciones, o cualquier otro tipo de compensacion negociada.

Las empresas buscan personas u empresas del mismo rubro para poder
realizar la prestacion de locacion de servicios, llegando a un acuerdo para poder
realizar la contratacion y asi ejecutar los proyectos que se le asigharan a las empresas

u personas.

Es asi, que tenemos como primer indicador el empleador, quien Grisolia (2012),
definié que es la que persona que se encarga de dirigir y guiar la relacién laboral,
asimismo, este es responsable de la remuneracion que se debe otorgar al trabajador

o subordinado por el trabajo realizado.

Referente a nuestro segundo indicador tenemos al empleado, quien Neves
(2004), sefial6 que es la persona que pone a disposicion su intelecto y fuerza fisica a
un empleador, debiendo cumplir con todo lo establecido en su contrato de trabajo, y

también existe la posibilidad de otorgarle una compensacion por su labor realizada.

Como tercer indicador tenemos a Gonzales (2006), definié que la negociacion
es un proceso en el cual las partes que tienen conflictos de intereses quieren buscar
el mejor resultado posible para ambos, asimismo, sefiala que la negociacién es un
proceso donde llegan a una sola decisién. Es un proceso de toma de decisiones y

agui no hay reglas de como o cuando se deben ser tomadas las decisiones. (p. 8)

Es por eso que las partes que tienen un grado de cargo, son las que se retnen
para poder llegar a una decision unanime, llegando a un acuerdo para ambas partes
interesadas, obteniendo un mejor resultado para afrontar los conflictos que puedan

suceder en la empresa.
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Por consiguiente, nuestra segunda subcategoria tenemos la eficiencia, el cual
El diario Gestion (2020), definié que la eficiencia es la relacion entre los logros
obtenidos con los recursos utilizados. Es por eso que para un mismo objetivo o0 mas,
se debe tomar en cuenta que se deben utilizar menos o0 los mismos recursos.
Asimismo, Ganga et al. (2014), indica que la eficiencia, tiene relacion con el 6ptimo
paretiano, motivo por la cual no se pasara por alto. Segun esta vision, se constituye
de recursos o un proyecto que puede apreciarse como “bueno”, cuando sus impactos

son iguales para todos se benefician. (p.130)

De tal modo que, nuestro primer indicador los recursos y segun Westreicher
(2020), definié que los recursos son un medio para poder plasmar un fin, en el caso

de la economia, seria para satisfacer una necesidad.

El recurso logra conseguir satisfacer las necesidades, produciendo un beneficio

para las empresas, cumpliendo con sus objetivos.

Acerca de nuestro segundo indicador al impacto, Castillo (2018), mencion6 que
un proyecto de impacto se refiere a la busqueda de los impactos positivos que hay a
nivel internacional y transnacional, teniendo como efecto que se creen nuevas y
sostenibles empresas, asimismo, buscan tener rentabilidad de un negocio que

especifiqgue una tactica que permita balancear el impacto social con la rentabilidad.

Es asi que, como tercer indicador fue los beneficios y segun Varela (2019),
defini6 que los beneficios a nivel empresarial, hacen mencién a las ganancias
alcanzadas como fruto de la actividad econdémica. Los beneficios econémicos se
evaltan restando los ingresos conseguidos por la actividad empresarial, y los costes

originados por la misma.

Finalizando con la tercera subcategoria tenemos el enfoque del proyecto es asi
gue, se defini6 como mision o resultado final del proyecto: servicio o producto para el
cliente (Grande, 2019). Las empresas deberan tener una mejor planificacion,
proyeccion y vision de los resultados para poder obtener un mejor enfoque del

proyecto.
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Como primer indicador tenemos la mision, ya que segun Trenza (2020), sefala
gue la misidn es el camino que tu empresa va a recorrer para hacer realidad su vision,

es por eso, que la misidn te ubica en tu presente y con la vision te proyectara al futuro.

Después tenemos como segundo indicador los servicios, ya que Jacob et al.
(2001), refiri6 que el sector servicios, es variado, ya que comprende sectores en
tecnologia y conocimientos informaticos, asimismo, de negocios poco tecnologicos y
no tan suficientes como los servicios personales. (p. 15). Por consiguiente, como
tercer indicador tenemos el producto, segun Gonzales (2018), definié que el producto
es un conjunto de caracteristicas, referente a su disefio o color. Asimismo, no es
necesario que dos productos diferentes sean totalmente distintos, solo bastaria que

exista alguna diferencia en sus atributos.

Es por eso que la empresa debera definir su mision teniendo en cuenta como

esta en su presente y asi poder llegar tener una mejor vision para el futuro.

Para la segunda categoria la Gestion Operativa, tenemos a Arnoletto (2014),
menciond que la actividad principal sobre la gestion operativa, es desplegar los
recursos y capacidad para lograr los diversos resultados concretados. El cual requiere
de objetivos realizables (alineado con los requisitos y en énfasis en la sociedad), es la
suficiencia de alcanzar los diferentes tipos de resultados y poder obtener e implantar
sistemas, procesos sobre las personas de manera moderada con lo que se busca
obtener. (p. 56)

La gestion operativa esta formada por un conjunto de procesos internos que
estaran enfocados a la mejora de las organizaciones, aumentando sus capacidades y
asi lograr cumplir con sus objetivos operativos establecidos con los propdésitos de sus

politicas.

Es por eso que, Pérez y Piza (2016), dedujo que la gestion operativa como la
dispersién de recursos y capacidades para conseguir resultados concretos, teniendo
objetivos acertados, capacidad de conseguir recursos y lograr constituir sistemas,

procedimientos y personal en forma conforme con lo que se quiere obtener (p. 12).
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De la misma manera, Pariz et al. (2017), definid que la gestién operativa es
“[...] la accién de optimizar el proceso para las personas involucradas, permitiendo de
esta manera actuar y realiza un seguimiento a las acciones que a futuro traeran

ventajas a la empresa”. (p. 14)

Segun (Software, 2017) es muy importante que la gestion operativa para las
empresas, ya que buscan en orientar sus procesos y mejorarlos, permitiendo tener
mejor claridad en los recursos y esfuerzos precisos para obtener un determinado
objetivo, y asi dar resultados éptimos, y beneficiarian a terminante organizacién, todo
esto se llevaria mediante una frecuencia de actividades determinadas en un tiempo
establecido. Por lo tanto, segun Paccori y Ruiz (2019), definié que la gestion operativa
lo desarrolla la direccion de la empresa con lograr sus objetivos aumentando su
capacidad, es por eso que, abarca varios cambios en sus estructuras, funciones, roles,
procesos de capacitacion, implementacion de tecnologia acorde con las actividades a

realizar (p.71).

Es por eso que tenemos como sub categoria: La Capacidad, segun Duarte

(2008), denominé la capacidad como:

“Al conjunto de recursos y aptitudes que tiene un individuo para desempefar
una determinada tarea. En este sentido, esta nocion se vincula con la de educacion,
siendo esta ultima un proceso de incorporacion de nuevas herramientas para
desenvolverse en el mundo. El termino capacidad también puede hacer referencia a

posibilidades positivas de cualquier elemento”.

Las personas estan capacitadas para enfrentar un nuevo reto de flexibilidad
intelectual, para demostrar que pueden realizar con éxito cualquier labor que se les

pueda asignar.

Como primer indicador tenemos la aptitud, ya que El diario Gestion (2018),
definio6 que la aptitud se refiere de una serie de caracteristicas o facultades
psicoldgicas que le permiten a una persona desarrollar una actividad especifica. Es la

capacidad de una persona para realizar una tarea de manera efectiva.
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La aptitud es una habilidad que realiza una persona de manera adecuada en

una cierta labor, siendo capaz de poder realizarlo con efectividad.

Por otro lado, como segundo indicador tenemos a la educacién, es asi que,
Ledn (2007), indicoé que la educacién se entiende como una accién comprometida a
la moral, de los valores, asimismo, su preservacion y entrega a los jévenes que crecen

con el derecho de heredar la cultura de sus antecesores.

En este sentido, consideramos que la educacién es un derecho humano y un
bien publico, de donde es posible imaginar una sociedad mas equitativa. aquellos que
no reciben educacion tienen posibilidades limitadas de ejercer sus derechos y
participacidon como ciudadanos, de tal manera que, en nuestra realidad actual, donde
las condiciones de base estan constituidas por una distribucion desigual del
conocimiento, es dificil concebir una integracion social que reconozca mdltiples

culturas y sociales.

La educacion es una formacion de aprendizaje, el cual las personas desarrollan
capacidades intelectuales, habilidades fisicas, cumpliendo con los valores y creencias

para ser buenos ciudadanos.

Como segunda subcategoria tenemos el Andlisis de procesos, segun La
Universidad ESAN (2019), manifest6 que, para realizar un constante analisis de
procesos de negocio, debera identificar, evaluar y resolver los problemas, esto
ayudara a que las empresas mejoren sus procesos, brindando una mejor experiencia

a sus consumidores.

Es asi que, realizando un analisis de procesos, las organizaciones podran tener
un mejor desempefio y logrardn que sus clientes o consumidores puedan sentirse

satisfechos con los resultados.

Obteniendo como primer indicador los Procesos, ya que segun, Figuerola
(2014), indic6 que la mejora de procesos es muy importante para los negocios con
alta competencia, economia globalizada y rivalidad en el mercado. Para poder lograr

crecer y expandirse la organizacion, debera identificar los procesos en el negocio para

24



gue puedan ser mejorados, y asi podran obtener un mejor entendimiento de los

procesos eficaces y eficientes.

Finalizando como segundo indicar el consumidor, segun Yirda (2020), definié
que el consumidor es la persona que se beneficia de los servicios o productos
prestados por una empresa, en diferentes mecanismos de intercambio de pago y
bienes que estan disponibles en la sociedad.

Un consumidor es el principal cliente e interés de una empresa que generan
mayor escala, es por eso, que las ganancias dependen de varios clientes, con el

objetivo de generar mayor produccion y estabilidad en la empresa.
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11.METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion

Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada, ya que se tiene la necesidad de
determinar la influencia del outsourcing en la gestion operativa para poder mejorar la
calidad en los servicios, realizar los proyectos en los tiempos establecidos y lograr
economizar con los recursos obtenidos. Es por eso que Rodriguez (2005), denominé
gue la investigacion de tipo aplicada es activa o dinamica y se encuentra unidas al
anterior, por el cual depende de sus aportes tedricos y descubrimientos. En este tipo
de investigacion se emplea los problemas especificos, en caracteristicas y
circunstancias especificas.

El trabajo de investigacion fue de enfoque cualitativo, ya que segun Naupas et al
(2014), sefialé que el enfoque cualitativo es una forma adopta el investigador para
alcanzar al objeto de estudio, los problemas especificos y a sus objetivos que el area
profesional que selecciona en el area profesional, asimismo, indica que el mismo
instrumento es el investigador, de forma que la eficacia se encuentra en que este
realiza con su habilidad, experiencia y capacidad en el trabajo profesional, asimismo,
la investigacion fue de paradigma interpretativo, ya que busca avanzar en la
investigacién con los conocimientos referente al outsourcing en la gestion operativa,
analizando los procesos para poder subcontratar empresas y la buena gestion
operativa, es asi que, para Albert (2012) nos dice que el paradigma es un conjunto
usos de diferentes y significados.
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Tabla 1. Teorias relacionadas a la categoria en el afio 2020

Matriz de categorizacion

Categorias Subcategorias
Contratacion
Outsourcing Eficiencia
Enfoque
Capacidad

Gestion operativa
Procesos

Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion se describié como una habilidad que acoge el investigador
para indicar el problema, inconveniente o dificultad planteado en el estudio. Para
resultados didacticos, se catalogan en disefio no experimental, disefio experimental y
bibliografico. (Palella y Martins, 2012, p. 86).

3.2Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion.

Segun Bastis Consultores (2020), sefialé que una categoria es una materia de
investigacion, el cual se tomara en cuenta, para categorizar informacion cualitativa y
validarla mediante el analisis de resultados de la informacion. Por otro lado, Naupas
et al (2014), indic6é que la categoria son los conceptos principales de una teoria
cientifica o ciencia. (p. 131)

Referente a las subcategorias Bastis Consultores (2020), indic6 que es un elemento
gue surge a partir de una categoria. Funciona para profundizar en torno a la misma,

ya que permite realizar detalles especificos que se relacionan con esta.

3.3Escenario de estudio

En el escenario de estudios tenemos a Gomez y Roquet (2009), que indico que los
principales desafios de la investigacion cualitativa es el estudio de las personas y los
fendmenos humanos en su habitat natural sin alterar el medioambiente socio
ecologico, la seleccion, la entrada y la retirada del escenario de la investigacion son

aspectos fundamentales (p. 48).
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Se escogié como escenario de estudio la oficina del area operativa de la empresa
Integracion de Servicios en Telecomunicaciones S.A.C. en el distrito de Los Olivos, ya
gue ahi se puede recopilar mas informacion especifica, por consiguiente, se puede
comprender mejor la realidad problematica, logrando los objetivos propuestos para el
estudio, de tal manera, para poder seguir con la investigacion se solicito la autorizacion
al gerente general de la empresa. La oficina del area operativa es de tamafio mediano,
conformada por trabajadores con formacién profesional en la carrera de ingenieria en
telecomunicaciones, civil, sistemas y electronica, teniendo experiencia en la ejecucion
de proyectos. Asimismo, los trabajos son supervisados y dirigidos por los jefes de

proyectos, los cuales mantienen informado al gerente general de la empresa.

3.4Participantes

Segun Gomez y Roquet (2009), indicd que el investigador debe aportar, a medida
gue avanza el trabajo de campo, el feedback adecuado a los participantes para que
diferencien y confirmen los resultados y las conclusiones contribuidas hasta el
momento. (p. 51)

Los participantes de la presente investigacion fueron el gerente general, el jefe de
proyectos, el supervisor de la empresa Integracion de Servicios en
Telecomunicaciones S.A.C. y una jefa de proyectos externa, asimismo, cada
participante, cuenta con experiencia en el rubro, desarrollando y ejecutando los
proyectos, asi ellos podran brindar mejor informacién sobre los problemas que

suceden en la empresa.

3.5Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

Las técnicas que se utilizé para el presente trabajo de investigacion fue la entrevista
semiestructura, la observacion y anélisis documental. Segun el autor Naupas et al
(2014), manifesto que las técnicas de investigacion se especifican de las herramientas
y procedimientos, para poder recolectar informacién para comprobar la investigacion.
(p. 201).

Folgueiras (2016), indicé que la entrevista es una técnica de recoleccion de
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informacion, ademas de que tiene un valor en si misma, es una estrategia que mas se

utiliza para una investigacion.

Instrumentos

Los Instrumentos que se utilizé para la recoleccién de datos fueron la guia de
entrevista, guia de observacion y ficha documental.

Naupas et al (2014), defini6 que es un instrumento, que sirve a la técnica de
entrevista, el cual consiste en tener las preguntas para formular al entrevistado, en
una hoja impresa, en una continuidad explicita. Es por eso que se adicionara la

revision de documentos, para poder tener mas sustentos en la investigacion.

3.6Procedimientos

En la presente investigacion se realizd el siguiente procedimiento: Primero, se
notifico al gerente de la empresa Integracion de Servicios en Telecomunicaciones
S.A.C. sobre los objetivos de la investigacion. Segundo, una vez que la propuesta fue
aceptada se procedio a realizar la seleccion de instrumentos para la recoleccion de
datos, se realizar& la entrevista a dos ingenieros con experiencia en el rubro, la guia
de entrevista se realizara en la oficina del area operativa con una coordinadora de
proyectos y un supervisor, asimismo, se brindara una breve resefia del motivo de la
investigacion.

Se procedid a elaborar una matriz de categorizacién con el planteamiento del
problema, los objetivos, las categorias y subcategorias, asimismo, las preguntas que
se realizardn en las entrevistas, estan dentro de la matriz de categorizacién, las
categorias y subcategorias que se plantearon, el cual nombro a continuacién: A.
Categoria 1: Outsourcing, Sub categoria Al: Contratacion, Sub categoria AZ2:
Eficiencia, Sub categoria A3: Enfoque, referente a la Categoria 2: Gestion Operativa,

Sub Categoria B1: Capacidad, Sub categoria B2: Procesos.

3.7Rigor cientifico
Para Norefa et al (2012), el rigor es una definicion transversal en el progreso de

un proyecto de investigacion y permite apreciar la aplicacion cientifica en los procesos
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en la investigacion para la recopilacion de datos (p. 265).

La dependencia es una manera de confiabilidad cualitativa, el cual los
fundamentos deben estar certificados por sujetos distintos a los investigadores al cabo
de alcanzar coherentes. Es asi que, la credibilidad se debe escuchar a todos los
entrevistados para poder corroborar la informacion y que sea tangible en el proyecto.
Por lo tanto, la conformabilidad, se debe presentar la informacion de forma exacta de

manera que el entrevistado pueda definir qué es lo que declaro.

3.8Método de anélisis de la informacion

Los métodos que se utilizd para analizar los datos fueron las entrevistas que se
realizaron al personal del area operativa de la empresa, para que pueda brindar un
mejor alcance, asimismo, primero se coordiné con el entrevistado para que me acepte
la reunion, una vez que aceptaron la entrevista, se procedié a grabar con un aplicativo
de grabacion del celular, luego se procedi6 a transcribir las respuestas, una vez que
se redactd las entrevistas se procedio a verificar y evaluar lo que indicaron los
entrevistados y por ultimo se termind con las conclusiones.

Esta investigacion fue de método de triangulacion de la investigacion, para
Benavides y Gomez (2005), sefialé que, para efectuar la triangulacion de datos, el
corte debe ser cualitativo, utilizando la observacion o interpretacion del fendbmeno,
para sean comparables. Este método de triangulacién va a consistir en la revision y
constatacion de la informacion que se obtiene en distintos momentos mediante los

diferentes métodos.

3.9Aspectos éticos

En la presente investigacion se utilizé fuentes confiables, asimismo, es un trabajo
de investigacion propio y original, la informacién que se presenta es auténtica, se
respeto las citas de los autores referentes a la normativa APA. En este trabajo se
considero los codigos éticos como la honestidad, responsabilidad, toma de decisiones,
propiedad intelectual, tener un nivel de competencia profesional y asi poder efectuar
las leyes vigentes. Es con estos codigos que mantienen la conducta de la misma

direccién, mejorando las habilidades profesionales y el bienestar a los colaboradores.
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Es por eso que para que el presente trabajo sea ético, se solicitara la autorizacion a
la gerencia de la empresa para poder realizar la investigacion del proyecto, por otro
lado, las entrevistas realizadas serdn anonimas ya que en el contenido de la entrevista
no se encuentra ninguna tipificacion de por medio, no presento en toda la

investigacion.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
Para el presente estudio de investigacion, se han realizado los resultados

mediante recoleccion de datos como guia de entrevistas a profundidad, a especialistas
en el rubro de las telecomunicaciones, es asi que cada técnica se utilizd6 con su
instrumento. Continuaremos con la muestra de diferentes conclusiones, el cual se llego

a las triangulaciones.
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Figura 1: Triangulacion de la observacion de la unidad de estudio.

Para poder realizar el servicio de outsourcing en su area
operativa y cumplir a cabalidad sus funciones, le falta mas
desenvolvimiento en la gestién operativa, ya que debido a los
constantes proyectos y perdidas econémicas que hubo en la
empresa, no realizo una proyeccién de flujo para el futuro del
proyecto, ademas hubo retrasos en la fecha de entrega de la
obra, ya que debido a los conflictos sociales y por la
tercerizacion de personal no se pudo acabar a tiempo el
proyecto por los constantes problemas que hubo en campo.
Esto dificulto su labor, ya que no hubo un buen control referente
al seguimiento de los proyectos en campo.

P1. Gerente de
Operaciones

Todo esto genera que el outsourcing puede influir de
manera beneficiosa para algunos proyectos de la
empresa de la gestion operativa, ya que primero se
debera verificar los flujos para cada proyecto, verificar
si es rentable o no el proyecto asignado, verificar si el
personal que har4d el outsourcing sea iddneo,
capacitado y especialista en el rubro, cumpliendo con
las normas establecidas del proyecto, sin incurrir en
penalidades y elaborando un buen desempefio en el
proyecto asignado.

P2. Coordinadora de Proyectos

P3. Supervisor de Proyectos J
en Limay zona sur

Tiene inconvenientes con el personal
tercerizado, que va a supervisar en campo,
ya que en algunas ocasiones se demoran en
avanzar con la obra, es asi que, algunas
personas les faltan capacitacion y no estan

No fue suficiente en coordinar con la empresa
de Outsourcing, tuvo inconvenientes, ya que
no reportaban a tiempo sus avances en el
campo, es asi que por estos motivos retrasan

la labor que tiene que realizar a diario,
asimismo, retrasan la presentacion de
documentacién que se envia al cliente, para
gue puedan verificar los avances diarios que
realiza la empresa, por estos motivos, no
puede desempeiiar su labor a tiempo, por los
constante retrasos que ha tenido la
subcontrata por los servicios que se
mandaron a realizar.

desempefiando una buena funcion en
campo, es por eso, que el supervisor se debe
encargar en capacitar bien al personal para
que pueda cumplir su labor con mejor
desempefio. Y también verificar que la
empresa de Outsourcing tenga personal
capacitado para el trabajo especifico que va
arealizar.
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En la triangulacién de la observacion, los participantes corresponden a personas que
se encuentran laborando en la empresa Integracion de Servicios en
Telecomunicaciones S.A.C., ya que han podido colaborar con la informacion que han
brindado para realizar la guia de observacion, el cual ellos son: P1l: Gerente de
Operaciones quien se encarga de liderar todos los proyectos, P2: Coordinadora de
Proyectos, quien se encarga de realizar el seguimiento a diario del area operativa, P3:
Supervisor de Proyectos, es quien se encarga de ir a campo a verificar como se van
realizando los proyectos; es por eso que cada uno de ellos, tuvieron inconvenientes
con el servicio de outsourcing, ya que no pudieron cumplir a cabalidad con sus
funciones, porque las subcontratas no cumplieron con los procesos y plazos

establecidos, generando controversias en campo.
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Figura 2: Triangulacion la guia de entrevista.
- Analizar las areas que se pueden tercerizar.
- Analizar los costos.

- Analizar el personal, llevando el outsourcing a lo que es

|
|
|
1
|
|
|
| la contabilidad y en el area de produccion.

Para que el outsourcing influya en la gestion :
operativa, se debera analizar las areas que se |,
pueden tercerizar, analizar los costos, analizar el |
personal, llevando el outsourcing a lo que es la :
contabilidad y en el area de produccién, asimismo,
el outsourcing se podria aplicar generando la :
competencia laboral de una manera positiva y |
despertar la proactividad del trabajador, ademas El |
outsourcing se esta implementando en la empresa para |
poder tener mas facilidad y llegar a nuestros clientes :
finales con mas trabajo. :

E3. Supervisor de Proyectos J

- El outsourcing que se esta

- El outsourcing
implementando en la empresa

- Competencia laboral

- Positiva ) )
- Llegar a nuestros clientes finales

- Despertar la proactividad del trabajador con mas trabajo

|

:

i - Tener més facilidad
|

1

|

I
______________________________ | La.

triangulacion esta basada en las entrevistas, para determinar la influencia del
outsourcing en la gestion operativa, es asi que se debe realizar un andlisis para
proyectarse que la obra sea rentable haciendo un andlisis de costos, haciendo
seguimiento al personal, para que asi, el outsourcing se aplique y pueda generar una
competencia laboral sea de forma positiva o negativa podria despertar la proactividad
del personal. Ademas, el outsourcing, se esta implementando en la empresa para que

pueda tener facilidad y pueden llegar al cliente.
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Figura 3: Triangulacion de técnicas de investigacion utilizada

El outsourcing influye en el area operativa, en algunas
ocasiones de manera positiva 0 negativa, debido a los
constantes sucesos que hubo en campo, fueron varios
inconvenientes, el cual no permitié que los trabajos se
culminen en la fecha establecida por el cliente, es por eso
que, la empresa debera poder realizar contratos mas
especificos y cambiantes para que asi las subcontratas
puedan cumplir con los procesos establecidos.

I1. Guia de Entrevista J

El outsourcing influye en la gestion operativa, de
manera que debe de haber un mejor analisis de flujo
para determinar los proyectos que se van a
tercerizar, asi se puede evaluar y supervisar al
personal que realizara ejecutara dichos proyectos,
incluso se podria capacitar para que puedan
realizar una buena funcion, asimismo, se puede
llevar un mejor seguimiento constante al personal o
la subcontrata para que el cliente final este
satisfecho con los servicios ofrecidos, cumpliendo
con las metas mensuales.

Anélisis Documental J

Para poder tener un buen enfoque del outsourcing,
primero se debe tener definido los alcances del proyecto,
realizando un flujo el cual definira la rentabilidad del
proyecto y dara mejor enfoque de los servicios que se
podra tercerizar, asi se puede optimizar los costos y
habria un mejor panorama de lo que se requiere para
cada proyecto en campo.

o —

Observacion J

se llegd a la conclusién de que el outsourcing influye de
manera negativa en la gestién operativa para ciertos
proyectos de la empresa, ya que, debido a los retrasos
de entrega del proyecto, no hubo tanta eficiencia del
personal, ya que se demoraron en realizar sus
funciones, sabiendo los plazos establecidos por el
cliente, no cumpliendo con el contrato establecido e
incurriendo en penalidades.

Al realizar la triangulacién de las entrevistas, la observacion y el andlisis

documental, se puede concluir que el outsourcing influye en la gestion operativa, pero

puede ser de manera positiva 0 negativa, pero se debe tratar de que el enfoque sea

positivo, ya que, asi realizando buenos flujos, capacitando al personal, realizando una

verificacién y supervision a campo para que las empresas de outsourcing, estén

conscientes de toda la gestion que se realiza y puedan mejorar los procesos de las

funciones que realizan, también se debe mejorar la estimacion de los tiempos, y asi
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el cliente final pueda reconocer la labor brindada.

Figura 4: Triangulacion de los antecedentes, marco tedrico y los resultados

El outsourcing influye en la gestién operativa, de manera
que pueda ser favorable o0 no para la empresa, esto se debe
a los ultimos acontecimientos que se dieron en campo, por
los proyectos que se tercerizaron, ya que no hubo un buen
seguimiento al manejo de estos proyectos, es por eso que
se realiza un flujo para determinar qué proyectos se deben

tercerizar.

Resultados J

El outsourcing influye en la gestion operativa, de
forma que se debe realizar un proyectado de flujo
por cada proyecto asignado, para que asi se pueda
determinar qué tipo de servicios o proyectos se
puedan tercerizar, asimismo, se debe realizar
supervisiones al personal, y evaluarlos, para que
desempefien una buena labor en campo y también
se puede capacitar al personal para que puedan
realizar un buen desempefio y el cliente puede estar

satisfecho con el servicio.

Antecedentes J

Huaman y Tovalino (2017), manifesté como objetivo principal,
en definir y analizar la figura de tercerizacién de servicios,
estableciendo su ambito general y aterrizando finalmente en los
elementos constitutivos de su desnaturalizacion.

Por consiguiente, Chavez (2019), indico como objetivo general
comprobar como las disputas de culturas nacionales en
contextos organizaciones puede intervenir negativamente en el
clima y la gestién operativa

Marco Teérico J

Martinez (2020), manifestd que el Outsourcing se
encarga de que una empresa contrata a otra con mayor
experiencia y especializada en un area que no tiene la
primera. Es una parte del negocio que la otra empresa
puede desempefiar con mayor eficiencia para poder
realizar el proyecto con mayor desempefio.

Por otro lado, Arnoletto (2014), menciondé que la
actividad principal sobre la gestion operativa, es
desplegar los recursos y capacidad para lograr los
diversos resultados concretados.

Para determinar la influencia del outsourcing en la gestion operativa, se

deberian de acciones para que esta influencia pueda ser positivo para la empresa,

como analizar si el proyecto asignado es rentable para la empresa o si es rentable

para poder realizar la contratacion de outsourcing, realizar un flujo detallado y bien

minucioso indicando todos los gastos que se tendria que realizar en cada proyecto y

cuanto seria el margen de ganancia, supervisar seguido al personal que realizara las

labores en campo, capacitar y evaluar al personal por las funciones que realizar a
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diario, exigir mas con los envios de reportes diarios, que se puedan enviar a tiempo

para evitar incomodidades al cliente.

A continuacién, hablaremos de la discusién del presente trabajo de
investigacién, ya que se realiz6 la comparacion de todos los resultados que se
recolectaron, asimismo, la informacion fue brindada por personas que trabajan en la
empresa, también se contratd la documentacion de la tesis, realidad problematica, el
marco teorico, trabajos precios, articulos, y todo esta relacionado con los objetivos de
esta investigacion. El objetivo general de la tesis es Determinar la influencia del
Outsourcing en la Gestibn Operativa en la empresa Integracion de Servicios en
Telecomunicaciones S.A.C. en el distrito de Los Olivos, 2020, de esta manera fue que
se realizd la recoleccion de datos los cuales fueron: la guia de entrevista, ficha de

andlisis documental, guia de observacion y de investigacion aplicada.

Referente al analisis documental se indicé que para poder tener un buen
enfoque del outsourcing, primero se debe tener definido los alcances del proyecto,
realizando un flujo el cual definira la rentabilidad del proyecto y dard mejor enfoque de
los servicios que se podra tercerizar, asi se puede optimizar los costos y habria un
mejor panorama de lo que se requiere para cada proyecto en campo. Los proyectos
gue se realizaron en el afio 2020, no fue muy organizado, ya que no se pudo reflejar
la rentabilidad del proyecto, por las constates problemas que habia en provincia donde
de realizaban los proyectos. Mohammed (2018), indic6é sobre los beneficios que las
organizaciones pueden obtener de la subcontratacion incluyen ahorros de costos y

mayores niveles de innovacion.

Es asi que el outsourcing influye en la gestion operativa de la empresa,
determinando los servicios que se va a tercerizar para poder cumplir a tiempo con las

asignaciones.

Por otro lado, Letica (2016), manifesté que las actividades que una empresa
considere para subcontratar deben cumplir con ciertos criterios para que se pueda
justificar la decision de subcontratar estas actividades. Es por eso que se debe tomar

en cuenta los criterios antes de tomar la decisidon para poder subcontratar con otras
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empresas.

Segun lo observado en la unidad de estudio que todo esto genera que el
outsourcing puede influir de manera beneficiosa para algunos proyectos de la
empresa de la gestién operativa, ya que primero se debera verificar los flujos para
cada proyecto, verificar si es rentable o no el proyecto asignado, verificar si el personal
gue hara el outsourcing sea idoneo, capacitado y especialista en el rubro, cumpliendo
con las normas establecidas del proyecto, sin incurrir en penalidades y elaborando un
buen desemperio en el proyecto asignado. Asimismo, Schneider (2004), indicé que el
Outsourcing es la delegacion total o parcial de un proceso de interno a un especialista
contratado. Esta posibilidad les permite a las empresas ser mas flexibles en su

estructura organizacional y optimizar su estructura de costos operativos (p. 33).

La influencia del outsourcing en la gestion operativa puede ser beneficioso para
la empresa si se emplea en determinados servicios, haciendo primero un analisis de
flujos, pudiendo ver los margenes de ganancia para la empresa, si el proyecto puede
ser rentable, reducir costos en el area operativa, seria cuestion de poder realizar una
buena coordinacién y seguimiento a los proyectos que se van a tercerizar para que no

haya inconvenientes cuando procedan a realizar la liquidacion final de cada proyecto.

Realizando una buena gestion, con los procesos que el area operativa ha
establecido de manera ordenada y analitica, los proyectos podrian ser mas rentables
y habria mejor coordinacién en la ejecucion del proyecto, siendo favorable también
para el &rea operativa, ya que llegarian a sus objetivos establecidos y cumpliendo con

una buena funcién en sus labores.

Referente a los objetivos especificos es determinar la influencia del
Outsourcing en la contratacion de la Gestion Operativa en la empresa Integracion de
Servicios en Telecomunicaciones S.A.C. en el distrito de Los Olivos, 2020, se lleg6 a
la conclusién con los tres expertos a quienes se les entrevisto que la contratacion del
outsourcing no es favorable para todos los servicios que la empresa pueda ofrecer,
solo se realizaria la contratacion del outsourcing para determinados proyectos, que Si

puedan ser rentables para la empresa, optimizando gastos y teniendo margenes de
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ganancia para la empresa, y el outsourcing deberé tener todos los recursos necesarios
para poder realizar los servicios establecidos. Asimismo, De La Torre (2020) indico
gue, de acuerdo con la ley peruana, el outsourcing en inglés o la tercerizacion es la
contratacion de empresas para que puedan realizar proyectos especializados, pero
deberan asumir los servicios prestados por su cuenta y riesgo, e incluso deberan
contar con sus recursos financieros, técnicos o materiales, y que sean responsables

del proyecto. Asimismo, el personal debera estar a cargo de su subordinacion.

La empresa tiene como enfoque cumplir a cabalidad con los resultados que
puedan obtener de cada proyecto, dando un buen servicio de calidad y que el cliente
guede satisfecho con el servicio, es por el que el outsourcing debe dar todo ese
respaldo, ya que, al subcontratar, la empresa le brinda esa confianza para que ellos
se encarguen del proyecto con responsabilidad y cumpliendo con los procesos
establecidos. Como indic6 Cobo (2017), que la tercerizacion (outsourcing) es una
herramienta valida para la legislaciéon de Colombia, ya que permite que las empresas
se puedan enfocar en sus actividades principales por medio de un tercero, porque es
el que asume toda la responsabilidad de realizar el proyecto y esta bajo su riesgo y

autonomia en el proceso de la produccion.

El siguiente objetivo especifico, es determinar la influencia del Outsourcing en
la eficiencia de la Gestion Operativa en la empresa Integracion de Servicios en
Telecomunicaciones S.A.C. en el distrito de Los Olivos, 2020, se lleg6 a la conclusién
con los tres expertos a quienes se les entrevisto que la eficiencia del outsourcing debe
ser Optima para poder realizar los trabajos que se les va a encomendar, ya que
dependiendo su eficiencia, el cliente es el que dara el visto bueno calificando el
servicio brindado, es por es que es importante el outsourcing, tenga en claro los
procesos y personal capacitado para los tipos de trabajos que van a realizar en campo.

De tal manera la empresa evalla la eficiencia de las empresas de outsourcing,
ya que, depende de su rendimiento para que puedan seguir brindandoles mas
proyectos, de esta manera lograr seguir creciendo como empresa y ser reconocidos
por su buen desempefio en el rubro de las telecomunicaciones, a parte estarian

obteniendo mas ingresos econdmicos. Asimismo, Soto et al. (2018), indico que, en la
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actualidad, hay varias empresas que eligen en contratar servicios de otra empresa
externa para que puedan desempeiiar con las peticiones solicitadas y asi su operacion
sea efectiva y aun menor costo. A la vez las organizaciones se pueden centrar en su
mejora continua y crecimiento. Es por eso que este proceso se debe enfocar en

objetivos especificos que tenga la empresa.

Otro objetivo especifico, es determinar la influencia del Outsourcing en el
enfoque de la Gestion Operativa en la empresa Integracion de Servicios en
Telecomunicaciones S.A.C. en el distrito de Los Olivos, 2020, se llegé a la conclusién
con los tres expertos a quienes se les entrevisto que la influencia del outsourcing en
el enfoque de la gestién operativa de manera positiva, ya que dependiendo de cada
proyecto se podria dar una mejor vision para los procesos o procedimientos que se

van a implementar y asi tener un enfoque acertado cumpliendo con sus objetivos.

Por otro lado, dependiendo del enfoque que pueda tener la gestién operativa,
para que los trabajadores o en el caso del outsourcing estén orientados en el servicio
gue van a ofrecer y cumplan en culminar bien su trabajo, ya que es el cliente que se
dara cuenta cuando le realizan el servicio, dando la calificacion si realizo un buen
trabajo o no, es por eso que Ramirez (2018), sefialdé que la gestion operativa no esta
siendo orientada de manera apropiada, ya que no estan logrando tener una calidad
en sus servicios de la empresa, y se puede identificar inconformidad en la atencion y

servicio que brindan a sus clientes.
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V. CONCLUSIONES

Primera:

En relacién al objetivo principal, se concluye que el outsourcing influye en la gestiéon
operativa en la empresa, ya que para determinados proyectos podria ser rentable
realizar el outsourcing, pero se debera verificar los flujos del proyecto, realizar un buen
seguimiento al personal en campo, y verificar los margenes de ganancia para la

empresa.
Segundo:

En relacion mi primer objetivo especifico, se concluye que el outsourcing influye en la
contratacion de la gestion operativa, porque si la empresa sigue con el método de
outsourcing, podrian optimizar costos, tendrian mas margen de ganancia, pero a la
vez, habria reduccién de personal, o se les enviaria a realizar otros proyectos y

capacitarlos para que cumplan con una buena labor.
Tercera:

En relacion a mi segundo objetivo especifico, se concluye que el outsourcing influye
en la eficiencia de la gestion operativa, se va a verificar las funciones que cumpla el
personal operativo en campo, su buen desenvolvimiento con el cliente, debera cumplir

con los procesos y procedimientos que establece la empresa.

Cuarta:

En relacion a mi tercer objetivo especifico, se concluye que el Outsourcing influye en
el enfoque de la gestion operativa, de manera positiva, ya que podrian tener una mejor
vision o panorama para determinar procesos o procedimientos referente a los

servicios que se van a realizar o se estan realizando en campo.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera:

Se recomienda al gerente de operaciones que realice una previa evaluacion de cada
proyecto que piensa tercerizar, para determinar si es rentable el proyecto, asimismo,
al subcontratar verificar si tienen los recursos necesarios para poder realizar los tipos

de servicios que se van a encomendar.
Segunda:

Se recomienda al jefe de proyectos, que cuando realice el contrato de outsourcing
estipule todos los alcances del proyecto y los procesos que se debe realizar para que

no haya inconvenientes en las funciones de la subcontrata.
Tercera:

Se recomienda al coordinador de proyectos que es el responsable de hacer
seguimiento a los proyectos, que verifique si la subcontrata es eficiente y si tiene el

personal capacitado para realizar los servicios brindados.
Cuarta:

Se recomienda al supervisor, que este enfocado en los trabajos que realiza la empresa
de outsourcing para que pueda verificar el desempefio de las labores encomendadas
y el trato que da al cliente final, con eso podria tener un mejor analisis de como es el

servicio que ofrece el outsourcing.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

Telecomunicaciones S.A.C. en el distrito de
Los Olivos, 20207

Telecomunicaciones S.A.C. en el distrito de
Los Olivos, 2020

1 Jefe de Proyectos

Problema general Objetivo general Categoria Subcategorias Técnicas Instrumentos
¢ Cémo influye el Outsourcing en la Gestion  |[Determinar la influencia del Outsourcing en la
Operativa en la empresa Integracion de Gestion Operativa en la empresa Integracion o
- N . . Contratacion
Servicios en Telecomunicaciones S.A.C. en el [de Servicios en Telecomunicaciones S.A.C.
distrito de Los Olivos, 20207 en el distrito de Los Olivos, 2020
. Guia de entrevista
Entrevista
Andlisis Guia de Analisis
Problemas especificos Objetivos especificos Outsourcing Eficiencia Documental Documental
Observacion Guia dg'
Observacién
¢,Cémo influye el Outsourcing en laDeterminar la influencia del Outsourcing en la
contratacion de la gestion operativa en lajcontratacién de la Gestion Operativa en la
empresa Integracion de Servicios enlempresa Integracion de Servicios en Enfoque
Telecomunicaciones S.A.C. en el distrito de|Telecomunicaciones S.A.C. en el distrito de
Los Olivos, 2020? Los Olivos, 2020
¢Como influye el Outsourcing en la eficiencia [Determinar la influencia del Outsourcing en la Participantes: Unidad de andlisis
de la gestién operativa en la empresa eficiencia de la Gestién Operativa en la
Integracion de Servicios en empresa Integracion de Servicios en Capacidad
Telecomunicaciones S.A.C. en el distrito de  [Telecomunicaciones S.A.C. en el distrito de
Los Olivos, 2020? Los Olivos, 2020 3 entrevistados:
Gestion
Operativa 1 supervisor de proyectos
¢, Cémo influye el Outsourcing en la enfoque |Determinar la influencia del Outsourcing en el _
de la gestion operativa en la empresa enfoque de la Gestion Operativa en la 1 Coordinadora de proyectos
Integracion de Servicios en empresa Integracion de Servicios en Procesos
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Anexo 2. Matriz de consistencia/categorizacion para el procesamiento de informacién

Categoria Sub categoria Indicadores
Cddigo Nombre Caodigo Nombre Caodigo Nombre
Cl1l1 Empleador
Cl.1 Contratacion Cl.1.2 Empleado
C1.1.3 Negociacion
Cl.21 Recursos
C1 Outsourcing Cl.2 Eficiencia Cl1.2.2 Impactos
C1.2.3 Beneficios
C1.31 Mision
Cl3 Enfoque Cl13.2 Servicio
C1.3.3 Producto
ca.1 Capacidad cell Aptitud
C2.1.2 Educacion
C2 Gestion Operativa _
C2.2 Andlisis de procesos c22d Mejora de procesos
C2.2.2 Consumidores
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Anexo 3. Preguntas para la guia de entrevista.

GUIA DE ENTREVISTA

“El Outsourcing en la Gestion Operativa en la empresa Integracion de Servicios en

Telecomunicaciones S.A.C.?

Nombres y Apellidos:
Lugar de nacimiento:
Centro de labores:
Sexo: Masculino

Cargo:

Hora de entrevista:
Lugar de entrevista:

© N o gk~ wDdE

10.
11.

12.

13.

Diga usted ¢ Como podria aplicar el outsourcing en la gestion del empleador?

Diga usted ¢ Como afectaria la aplicacion del outsourcing al empleado de la empresa?
Diga usted ¢ Cual seria el proceso de negociacion con el outsourcing?

Mencione usted ¢ Cuales serian los recursos a implementar en el outsourcing?
Mencione usted ¢, Qué impactos tendria el outsourcing en la empresa?

Mencione usted ¢,Qué beneficios podria traer el outsourcing a la empresa?

Diga usted ¢ Qué enfoque podria proyectar el outsourcing en la empresa?

Mencione usted ¢ Cuales son los servicios que tendria que realizar el outsourcing para
la empresa?

Diga usted ¢ Qué producto podria ofrecer el outsourcing de la empresa?

Diga usted ¢ Cémo estéa establecido la capacidad del personal en la gestion operativa?
Mencione usted ¢ Qué perfil de puesto deberia tener el personal que labore en el area
operativa?

Mencione usted ¢ Cudles son los procesos que debera realizar el personal del area
operativa para cumplir un buen desempefio en sus labores?

Diga usted, ¢ Qué tan importante es la opinion del consumidor o cliente para la gestion

operativa?
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Anexo 4:

Matriz de desgravacion de la entrevista

la empresa?

N° Preguntas Entrevistado 1 — Jefe de Proyectos
¢,Como podria Primero analizar las areas que se pueden tercerizar, analizar los
aplicar el costos, analizar el personal, y bueno en caso de nuestra empresa,
1 outsourcing en la | estamos llevando el outsourcing a lo que es la contabilidad y en el
gestion del area de produccion.
empleador?
¢, Coémo afectaria | Puede afectar en lo que se refiere a menos empleados, porque
la aplicacion del ciertas areas lo van a cumplir el outsourcing, pero obviamente que
2 outsourcing al si se toma la decisiébn de tercerizar es para la mejora de la
empleado de la empresa, asimismo, también los empleados que ya no
empresa? necesitamos, lo podemos capacitar por otro lado, pero eso yo creo
gue afecta mas en el desempleo de cierto personal.
¢, Cudl seria el Se tendria que ver una reunién donde expliquemos el alcance que
proceso de necesitamos de esas areas que vamos a tercerizar, concretar
3 negociacién con ciertas normas y hacer un contrato especifico de ambas partes, y
el outsourcing? gue sea cambiante, ya que en el campo vamos a encontrar
cambios y tenemos que flexibilizar eso.
¢, Cudles serian Los recursos a implementar serian, las supervisiones que se
los recursos a realizardn en campo, las capacitaciones al personal, los
4 implementar en el | implementos de seguridad para que puedan estar protegidos.
outsourcing?
¢, Qué impactos Bueno si ha sido analizado tendria que ser un impacto positivo,
tendria el tendria que ser medible y cuantificable y si vemos que es un
outsourcing en la | impacto negativo inmediatamente tomar las acciones preventivas
5 empresa? y correctivas, de lo contrario tendriamos que retirar el outsourcing
y trabajar con nosotros mismos.
¢, Qué beneficios | Uno de los beneficios es poder crecer, ya que como estamos
6 podria traer el aplicando ahora estamos creciendo regionalmente, ya que ahora
outsourcing a la tenemos sedes en Ayacucho, Trujillo, Chiclayo, entonces creo que
empresa? el outsourcing nos da cierto panorama para expandirnos.
¢, Qué enfoque El enfoque es algo que tiene que sumar a la empresa, no solo el
podria proyectar | outsourcing viene a cumplir nuestro alcance, sino también a darnos
7 el outsourcing en | soluciones en que nosotros no podemos ver el panorama certero,

ellos también tienen que brindarnos soluciones donde mejoren

nuestros procesos.
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¢, Cudles son los
servicios que

Actualmente el outsourcing en nuestra empresa es el area de
contabilidad y el area de produccién.

tendria que
8 realizar el
outsourcing para
la empresa?
¢, Qué producto Nuestro producto ahorita es todo lo que se refiere a
podria ofrecer el | telecomunicaciones, mas que producto es un servicio que estamos
9 outsourcing de la | brindando y capacitamos a ellos, para que ellos como son la cara
empresa? de la empresa tengan un buen trato con el cliente y se manejen
algunas practicas.
¢,Como esta Siempre a la gente se le esta capacitando, siempre hay reuniones
establecido la los dias lunes para un feedback, entonces de esa manera
10 capacidad del poo_lemos ver los diferentes escenarios que encontramos para
personal en la mejorar todos los procesos.
gestion
operativa?
¢, Qué perfil de El perfil tiene que ser una persona muy proactiva, tiene que saber
puesto deberia desarrollarse tanto verbalmente como en su accionar frente al
11 tener el personal cIi(_ante y con estas épocas de protocolo debe tener sie_mpre los
que labore en el cuidados y prevencion, muy aparte de eso también tiene que
area operativa? manejar conocimientos en telecomunicaciones y tiene que estar
siempre abierto a los cambios.
¢,Cuales son los Los procesos en gestién se pueden decir eso es lo que debemaos
procesos que tener siempre en cuenta la gestiébn es muy importante, ya que por
debera realizar el | ahi podemos medir la calidad y la cantidad de todo el esfuerzo de
personal del area | produccion que se esta haciendo.
12 | operativa para
cumplir un buen
desempenfio en
sus labores?
¢ Qué tan Es muy importante, ya que nos brinda el &ngulo que nosotros no
importante es la podemos de ver, entonces nos da ciertos KPIs como le decimos, 0
opinién del sea ciertas mediciones en lo cual nos ayuda a hacer los cambios
13 | consumidor o que el cliente nos exige, para que ellos también se sientan

cliente para la
gestion
operativa?

cdmodos y para que nuestros clientes también estén satisfechos
con nuestro servicio.
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N° | Preguntas Entrevistado 2 — Coordinadora de Proyectos

¢,Como podria El outsourcing se podria aplicar generando la competencia laboral

aplicar el de una manera positiva asi podriamos despertar la proactividad del
1 outsourcing en la | trabajador.

gestion del

empleador?

¢,Coémo afectaria | La aplicacién del outsourcing puede afectar positivamente y

la aplicacion del negativamente es dependiendo del trabajador y el enfoque que
2 outsourcing al Nosotros queremos transmitir.

empleado de la

empresa?

¢, Cual seria el Tendria que establecerse varios procesos y lineamientos para que
3 proceso de pueda facilitar toda la gestion que hay detras de un proyecto o en

negociacién con este caso detras del contrato del outsourcing que se va a realizar.

el outsourcing?

¢, Cudles serian Puede ser los recursos humanos que son los trabajadores, los

los recursos a recursos de las unidades maviles, los recursos de los equipos, de
4 implementar en el | los epps y todo ello que se considera para un proyecto.

outsourcing?

¢, Qué impactos Considero que tendrian ambos impactos tanto positivo o negativo,
5 tendria el obviamente que se va a buscar que el porcentaje mayor sea el

outsourcing en la | impacto positivo.

empresa?

¢, Qué beneficios Sise da un buen enfoque del outsourcing, traeria varios beneficios,

podria traer el uno de ellos como mencione al principio podria ser que los mismos
6 outsourcing a la trabajadores despierten su proactividad, otro de que

empresa? econdmicamente ahorrariamos liquidez en el proyecto, otro

beneficio puede ser que como es por proyectos de repente los
trabajadores se sientan mas comprometidos.

¢, Qué enfoque El enfoque que podria proyectar el outsourcing en la empresa en
7 podria proyectar | este caso, podria ser un enfoque positivo, ya que al momento de

el outsourcing en | nosotros realizar el outsourcing buscamos optimizar precios y

la empresa? generar ganancias.

¢,Cuales son los Los servicios que tendria que realizar es bajo contrato, obviamente

servicios que gue nosotros estamos en el rubro de las telecomunicaciones y
8 tendria que tendria que cumplir todo lo establecido en dicho contrato de

realizar el manera éptica y en el tiempo establecido

outsourcing para

la empresa?

¢, Qué producto El outsourcing podria ofrecer mas que todo optimizar el tema de
9 podria ofrecer el los costos en el personal.

outsourcing de la

empresa?

¢, Cémo esta Nosotros actualmente contamos con diferentes proyectos y para
10 establecido la cada proyecto tenemos toda la gestién operativa, diariamente se

capacidad del
personal en la

realiza asignaciones y contamos con programaciones a diario.
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gestién
operativa?

¢, Qué perfil de
puesto deberia

Mas que todo deberia tener experiencia y know how en el puesto
gue va a postular y debe ser un personal proactivo con liderazgo

11 | tener el personal | para que puedan solucionar los inconvenientes en campo, ya que
que labore en el en este rubro siempre se presentan inconvenientes en el tema de
area operativa? gestion operativa.
¢,Cuales son los Los procesos que debe realizar el personal es mas que todo
procesos que cumplir con las funciones establecidas, cumplir con sus
debera realizar el | asignaciones que se le brindan o sus tareas diarias para asi en
personal del area | todo ese proceso puedan realizar un servicio Optimo para la

12 | operativa para empresa y asi pueda cumplir un buen desempefio
cumplir un buen
desempenfio en
sus labores?
¢ Qué tan Es muy importante, ya que el personal que esta brindando un
importante es la servicio al consumidor o el cliente, debe tener méas que todo aparte
opinién del de conocimiento, empatia con el cliente, porque se sabe que el

13 | consumidor o consumidor y el cliente final es la dltima persona que califica el
cliente para la servicio que nosotros brindamos.
gestion
operativa?
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N° Preguntas Entrevistado 3 — Supervisor de Proyectos
¢,Como podria El outsourcing que se esta implementando en la empresa es para
aplicar el poder tener més facilidad y mas amplio el recurso de poder llegar
1 outsourcing en la | a nuestras clientes finales con mas trabajo.
gestion del
empleador?
¢,Coémo afectaria | Si tendria afectacidn, y nosotros esperamos que sea una
la aplicacion del afectacion positiva, ya que en este mundo de competencia que
2 outsourcing al seria las telecomunicaciones necesitamos tener el personal idoneo
empleado de la y capacitado para cumplir determinados tipos de trabajo, en este
empresa? caso el outsourcing si deberia afectar positivamente a nuestros
trabajadores para que si ven algunas falencias poder corregirlas.
¢,Cudl seria el El proceso de negociacion deberia ser poder encomendarle un
3 proceso de determinado trabajo y ellos enviarnos el personal calificado para
negociacién con poder ejecutar dichos trabajos y poder abarcar més trabajos.
el outsourcing?
¢,Cuales serian Los recursos a implementar en este caso deberia ser la
los recursos a supervisibn que nosotros, en este caso mi persona va a realizar
4 implementar en el | con el outsourcing y la mayoria de recursos es proporcionado por
outsourcing? la misma contrata que va a hacer los trabajos como outsourcing,
tanto en herramientas, movilidades, capacitaciones al personal.
¢, Qué impactos Esperemos que sea favorable, ya que tendriamos un gasto amplio
5 tendria el para poder hacer mas trabajos, obviamente que el impacto deberia
outsourcing en la | ser positivo para la empresa tanto como monetario.
empresa?
¢, Qué beneficios Los beneficios serian netamente econémico, segundo que nuestra
6 podria traer el empresa sea mas conocida y agarrar mas trabajos y tercero darle
outsourcing a la una calidad de trabajo final para entregarselo a nuestro cliente.
empresa?
¢, Qué enfoque El enfoque que nosotros buscamos en el outsourcing es
podria proyectar | obviamente positivo, ya que al agarrar mas trabajos tenemos mas
7 el outsourcing en | dependencias de mas personal, de que estén mas capacitados y
la empresa? obviamente que el enfoque que estamos buscando tiene que ser
positivo para la empresa.
¢,Cuales son los Los servicios mas que todo es capacitar al personal, muy aparte
servicios que de eso tener el personal idoneo para determinados trabajos, tener
8 tendria que puntualidad y tener las herramientas necesarias para ejecutar
realizar el dichos trabajos
outsourcing para
la empresa?
¢, Qué producto El producto que nos ofrece el outsourcing es el personal técnico,
9 podria ofrecer el herramientas.
outsourcing de la
empresa?
¢, Cémo esta En la gestion operativa tenemos personal, el perfil que nosotros
10 establecido la buscamos es que sea capacitado en diferentes areas de

capacidad del
personal en la

telecomunicaciones.
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gestién
operativa?

¢, Qué perfil de
puesto deberia

El perfil para el operativa es netamente técnico, que tenga
conocimiento basico en computacion y en temas de

11 | tener el personal | telecomunicaciones, y si no tuviera el perfil adecuado se le daria
que labore en el una capacitacion para lograr que se tenga el perfil.
area operativa?
¢,Cuales son los Primero el proceso seria una verificacién del lugar de trabajo como
procesos que un replanteo, un tss (technical site survey), el segundo seria
debera realizar el | solicitar el material y tener las herramientas adecuados para
personal del area | ejecutar dichos trabajos y al finalizar dejar una constancia y
12 | operativa para pruebas de que todo el trabajo realizado este funcionando
cumplir un buen correctamente.
desempenfio en
sus labores?
¢ Qué tan Es muy importante la opinion final del cliente, porque al momento
importante es la de nosotros entregar el trabajo después de haberlo ejecutado con
opinion del las pruebas y todo, el cliente debe estar 100% satisfecho con el
13 | consumidor o trabajo realizado.
cliente para la
gestion
operativa?
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Anexo 5:

Matriz de codificacion de la entrevista

N° Preguntas Entrevistado 1 — Jefe de Proyectos Entrevista 1 Codificada

Primero analizar las areas que se pueden | Analizar areas
¢Coémo podria | tercerizar, @nalizar los" cosfos, Analizar costos
aplicar el , Y bueno en caso de nuestra | Analizar personal

1 | outsourcing en | empresa, estamos llevando el outsourcing a | Llevando el outsourcing a lo que es la
la gestién del lo que es la contabilidad y en el area de | contabilidad y en el éarea de
empleador? produccion. produccion.

Puede afectar en lo que se refiere a menos | Menos empleados
¢Coémo empleados, porque ciertas &areas lo van a | La decision de tercerizar es para la
afectaria la cumplir el outsourcing, pero obviamente que | mejora de la empresa
aplicacién del si se toma la tera es para la Capacitar'

2 . , asimismo, también los | Afecta mas en el desempleo
outsourcing al ;

empleados que ya no necesitamos, lo
empleado de “ por otro lado, pero eso yo
la empresa? creo que afecta mas en el desempleo de

cierto personal.

Se tendria que ver una reunién donde | Reunion
¢ Cudl seria el | expliguemos El alcance que necesitamos de esas
proceso de areas que vamos a tercerizar.

3 negociacion y hacer un contrato especifico | Concretar ciertas normas
con el de ambas partes, y que sea cambiante, ya | Contrato especifico
outsourcing? gue en el campo vamos a encontrar cambios | Cambiante

y tenemos que flexibilizar eso. Flexibilizar
¢ Cuales Los recursos a implementar serian, las | Supervisiones en campo
serian los supervisiones que se realizaran en campo, | Capacitaciones al personal

4 recursos a las , los | Implementos de seguridad
implementar para que puedan
en el estar protegidos.
outsourcing?

Bueno si ha sido analizado tendria que ser un | Tendria que ser un impacto positivo,
¢ Qué impacto positivo, tendria que ser de manera medible y cuantificable, y si
impactos y si vemos que es un fuese un impacto negativo, tomar las

5 | tendria el inmediatamente acciones preventivas y correctivas, o
outsourcing en , de lo contrario | en todo caso retirar el outsourcing.
la empresa? tendriamos que retirar el outsourcing y
trabajar con nosotros mismos.
s Uno de los beneficios es poder crecer, yaque | Los beneficios es poder crecer
gQue. . como estamos aplicando ahora estamos | Regionalmente.
eneficios . . - .
6 | podria traer el creciendo regionalmente, ya que ahora | Sedesen Ayacucho, Tr'UJI||0, Chiclayo.
: tenemos El outsourcing nos da cierto panorama
outsourcing a .
la empresa? entonces creo que para expandirnos.
p

El enfoque es algo que tiene que sumar a la | El enfoque tiene que sumar a la
¢ Qué enfoque | empresa, no solo el outsourcing viene a | empresa.
podria cumplir nuestro , sino también a | Alcance

7 proyectar el darnos en que nosotros no | Soluciones
outsourcing en | podemos ver el , ellos | Panorama certero
la empresa? también tienen que brindarnos soluciones | Mejoren nuestros procesos

donde mejoren nuestros procesos.
¢Cuales son Actualmente el outsourcing en nuestra | Outsourcing
los servicios empresa es el y el @li@d | Area de contabilidad

8 | que tendria Area de produccion
que realizar el
outsourcing
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para la
empresa?

¢ Qué producto
podria ofrecer

Nuestro producto ahorita es todo lo que se
refiere a telecomunicaciones, mas que
es un que estamos

Se refiere a telecomunicaciones, mas
que producto es un servicio que
estamos brindando, son la cara de la

9 | eloutsourcing | brindando y capacitamos a ellos, para que | empresa y teniendo un buen trato con
de la ellos como son la tengan | el cliente y se manejen algunas
empresa? un buen trato con el cliente y se manejen | practicas.

algunas practicas.
¢Como esta Siempre a la gente se le esta capacitando, | A la gente se le esta capacitando
establecido la Hay reuniones los dias lunes para un

10 capacidad del , entonces de esa manera podemos | feedback
personalenla | ver los que | Diferentes escenarios
gestion encontramos para mejorar todos los | Mejorar todos los procesos
operativa? procesos.

s ) El perfil tiene que ser una persona muy | Persona muy proactiva

¢Qué perfi dg proactiva, tiene que saber Desarrollarse tanto verbalmente como
puesto deberia . .

tener el | su accionar frente al_ 9I|ente

11 | personal que ycon estas épocas de protocolo debe dea_dos y prevencion
labore en el tener siempre los lados ,muy | Manejar ~ conocimientos en
area aparte d_e eso también tiene que manejar telecqmumcamones y abierto a los
operativa? conocimientos en tele_comunlcaC|one§ y tiene | cambios

gue estar siempre abierto a los cambios.
¢ Cudles son Los procesos en gestion se pueden decir eso | Los procesos en gestion
los procesos es lo que debemos tener siempre en cuenta | Medir la calidad
que debera la gestion es muy importante, ya que por ahi | La cantidad de todo el esfuerzo de
realizar el podemos produccion

12 personal del que se esta
area operativa | haciendo.
para cumplir
un buen
desempefio en
sus labores?

Es muy importante, ya que nos brinda el | Es muy importante
¢Qué tan angulo que nosotros no podemos de ver, | KPIs
importante es | entonces nos da ciertos como le | Mediciones en lo cual nos ayuda a
la opinién del decimos, o sea ciertas hacer los cambios que el cliente nos

13 | consumidor o exige
cliente para la para que ellos también se sientan | Se sientan cémodos y estén

gestion
operativa?

comodos y para que nuestros clientes
también estén satisfechos con nuestro
servicio.

satisfechos con nuestro servicio.
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Entrevistado 2 — Coordinadora de

N° | Preguntas - Entrevista 2 Codificada
Proyectos Lima
¢Cémo El outsourcing se podria aplicar generando la | El outsourcing
podria competencia laboral de una manera- asi | Competencia laboral
aplicar el podriamos Positiva
1 | outsourcing | [FEBSECOR Despertar la  proactividad  del
en la gestién trabajador
del
empleador?
¢Como La aplicacion del outsourcing puede afectar | Afectar positivamente y
afectaria la positivamente y negativamente es | negativamente
aplicacion ﬁy el ERfOGUE que | Dependiendo del trabajador
del nosotros queremos . Enfoque a transmitir
2 .
outsourcing
al empleado
de la
empresa?
¢ Cual seria Tendria que establecerse varios procesos y | Procesos
el proceso lineamientos para que pueda Facilitar toda la gestion
3 de que hay detras de un o eneste | Proyecto
negociacion | caso detras del contrato del outsourcing que se | Contrato del outsourcing
con el va a realizar.
outsourcing?
¢Cudles Puede ser los recursos humanos que son los | Recursos humanos que son los
serian los trabajadores, los recursos de las trabajadores
4 recursos a , los recursos de los , de los | Unidades mdéviles, equipos, epps
implementar y todo ello que se considera para un | Proyecto
en el
outsourcing?
¢Qué Considero que tendrian ambos impactos tanto | Impactos tanto positivo o negativo
impactos positivo o negativo, obviamente que se va a | Porcentaje mayor
5 tendria el buscar que el sea el impacto
outsourcing positivo.
enla
empresa?
Si se da un buen enfoque del outsourcing, | Enfoque del outsourcing trae varios
¢Qué traeria varios beneficios, uno de ellos como | beneficios
beneficios mencione al principio podria ser que los | Trabajadores con proactividad
podria traer mismos despierten su | Econémicamente ahorrariamos
6 | el otro de que liquidez
outsourcing en el proyecto, otro | Los trabajadores se sientan mas
ala beneficio puede ser que como es por proyectos | comprometidos
empresa? de repente los trabajadores se sientan mas
comprometidos.
¢Qué El enfoque que podria proyectar el outsourcing | Enfoque positivo
enfoque en la empresa en este caso, podria ser un | Realizar el outsourcing
podria enfoque positivo, ya que al momento de | Optimizar preciosy generar ganancias
7 proyectar el nosotros buscamos
outsourcing
enla
empresa?
¢Cuales son | Los servicios que tendria que realizar es bajo | Contrato
los servicios | contrato, obviamente que nosotros estamos en | Rubro de telecomunicaciones
que tendria el y tendria | Manera Optima y en el tiempo
g | aue realizar que cumplir todo lo establecido en dicho | establecido
el contrato de
outsourcing
para la
empresa?
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Qué El outsourcing podria ofrecer mas que todo | Optimizar el tema
producto optimizar el tema de los Costos en el personal
podria
9 ofrecer el
outsourcing
de la
empresa?
¢Cémo esta | Nosotros actualmente contamos con diferentes | Contamos con diferentes proyectos
establecido Cada proyecto tenemos toda la
10 la capacidad , diariamente se realiza | gestion operativa
del personal Asignaciones y programaciones a
en la gestién diario
operativa?
¢ Qué perfil Mas que todo deberia tener experiencia y know | Experiencia y know how en el puesto
de puesto how en el puesto que va a postular y debe ser | que va a postular
deberia un para que | Personal proactivo con liderazgo
1 tener el puedan en | Solucionar los inconvenientes
personal que | campo, ya que en este rubro siempre se
labore en el presentan inconvenientes en el tema de gestion
area operativa.
operativa?
¢Cuales son | Los procesos que debe realizar el personal es | Funciones establecidas
los procesos | mas que todo cumplir con las funciones | Asignaciones que se le brindan o sus
que debera W tareas diarias
realizar el para asi en | Servicio 6ptimo para la empresa y
personal del | todo ese proceso puedan realizar un buen desempefio
12 area . y asi pueda cumplir un
operativa
para cumplir
un buen
desempefio
en sus
labores?
¢Qué tan Es muy importante, ya que el personal que esta
importante brindando un servicio al consumidor o el | Es muy importante, el servicio al
es la opinion | cliente, debe tener mas que todo aparte de | consumidor o el cliente
del , porque se | Conocimiento, empatia con el cliente
13 | consumidor sabe que el consumidor y el cliente final es la | Califica el servicio
o cliente dltima persona que h que
para la nosotros brindamos.
gestion
operativa?
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N° Preguntas Entrevistado 3 — Supervisor de Proyectos Entrevista 3 Codificada
¢Cémo podria | El outsourcing que se esta implementando en | EI  outsourcing que se esta
aplicar el la empresa es para poder implementando en la empresa

1 | outsourcing en mas amplio el recurso de poder Tener mas facilidad
la gestion del Llegar a nuestros clientes finales con
empleador? mas trabajo

Si tendria afectacién, y nosotros esperamos | Afectacion positiva
. que sea una afectacion positiva, ya que en | Tener el personal idéneo vy
(,Como’ este mundo de competencia que seria las | capacitado para cumplir
afectaria la telecomunicaciones necesitamos determinados tipos de trabajo

5 aplicacion del Afectar positivamente a nuestros
outsourcing al en este caso | trabajadores
empleado de el outsourcing si  deberia
la empresa? , , para

que si ven algunas falencias poder

corregirlas.
¢Cual seria el | El proceso de negociacion deberia ser poder | Determinado trabajo
proceso de encomendarle un determinado trabajo y ellos | Personal capacitado

3 | negociacion enviarnos el _&poder Abarcar més trabajos
con el ejecutar dichos trabajos y poder
outsourcing? _

Los recursos a implementar en este caso | La supervision y realizar con el
¢Cuales deberia ser la supervision que nosotros, en | outsourcing
serian los este caso mi persona va a realizar con el | Recursos es proporcionado

4 recursos a outsourcing y la mayoria de Contrata que va a hacer los trabajos
implementar or la misma
en el como outsourcing, tanto
outsourcing? en herramientas, movilidades, capacitaciones

al personal.
¢Qué Esperemos que sea favorable, ya que | Favorable
impactos tendriamos un gasto amplio para poder hacer | Impacto deberia ser positivo

5 tendria el mas trabajos, obviamente que el Monetario.
outsourcing en para la empresa tanto
la empresa?
2Qué Los beneficios serian netamente econémico, | Los ’be_neficios serian netamente
beneficios segundo que nuestra econdmicos

f y y tercero | Empresa sea mas conocida

6 | podria traer el darl lidad de trabaio final A s trabai
outsourcing a arle una calidad de trabajo final ‘para | Agarrar mas trabajo
laem > entregéarselo a nuestro cliente. Calidad de trabajo final para nuestro

presa?
cliente.
El enfoque que nosotros buscamos en el | El enfoque es obviamente positivo,
¢ Qué enfoque | outsourcing es obviamente positivo, ya que al | tenemos
podria agarrar mas trabajos tenemos mas | Dependencias de mas personal, y

7 proyectar el , de que estén | més capacitados.
outsourcing en y obviamente que el
la empresa? enfoque que estamos buscando tiene que ser

positivo para la empresa.
¢ Cudles son Los servicios mas que todo es capacitar al | Capacitar al personal,
los servicios personal, muy aparte de eso tener el Personal idoneo para determinados
que tendria , tener | trabajos.

8 | querealizarel | puntualidad y tener las herramientas
outsourcing necesarias para ejecutar dichos trabajos
para la
empresa?
¢ Qué producto | El producto que nos ofrece el outsourcing es | El producto es el personal técnico,
podria ofrecer | el personal técnico, herramientas.

9 | el outsourcing

de la
empresa?

61



¢Colmo esta
establecido la
capacidad del

En la gestion operativa tenemos personal, el
perfil que nosotros buscamos es que sea
capacitado en diferentes 4reas de

El perfil es que sea capacitado en
diferentes areas de
telecomunicaciones.

10 personal en la | telecomunicaciones.
gestion
operativa?
¢Qué perfilde | El perfil para el operativa es netamente | Técnico
puesto deberia Conocimiento bésico en
tener el computacion
11 | personal que , Yy si no tuviera el perfil | Temas de telecomunicaciones
labore en el adecuado se le daria una capacitacién para
area lograr que se tenga el perfil.
operativa?
¢Cuales son Primero el proceso seria una verificacion del | Verificacion del lugar de trabajo
los procesos lugar de trabajo como un replanteo, un tss | como un replanteo
que debera (technical site survey), el segundo seria | Solicitar el material y tener las
realizar el herramientas  adecuados  para
12 personal de_l dec _ ejecutar qlichos trabajos
area operativa | finalizar dejar una constancia y pruebas de que todo el
para cumplir trabajo realizado este funcionando
un buen correctamente.
desempefio en
sus labores?
¢Qué tan Es muy importante la opinidn final del cliente, | Es muy importante la opinién final
importante es | porque al momento de nosotros del cliente
la opinién del Entregar el trabajo después de
13 | consumidor o haberlo ejecutado con las pruebas y

cliente para la
gestién
operativa?

todo
El cliente debe estar 100%
satisfecho con el trabajo realizado.
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Anexo 6:

Matriz de entrevistados y conclusiones

outsourcing?

especificos de ambas
partes, ya que en el

empresa.

ya que en el
campo se va a

campo vamos a verificar la
encontrar que realizacion del
flexibilizar eso. proyecto.

N° Pregunta E, — Jefe de E, — Coordinadora de E; — Supervisor de Proyectos Similitud Diferencias Conclusion
Proyectos Proyectos

1 Analizar las areas que | El outsourcing se podria | El outsourcing se estd | EIE1yE2 coinciden | E2 sefiala que | EI  outsourcing  podria
se pueden tercerizar, | aplicar generando la | implementando en la empresa para | referente al analizar | el outsourcing | aplicar en la gestién del

¢Coémo podria | analizar los costos, | competencia laboral de una | poder tener mas facilidad y llegar a | al personal que se | podria generar | empleador, de manera que
aplicar el | analizar el personal, | manera positiva y despertar | nuestros clientes finales con mas | va a tercerizar, | competencia se puedan optimizar los
outsourcing en la | llevando el | la proactividad del | trabajo. generando una | laboral, costos del proyecto que se
gestion del | outsourcing a lo que | trabajador. competencia laboral | despertando la | va a realizar, pero a la vez
empleador? es la contabilidad y en para que el | proactividad debera cumplir con un buen
el &rea de produccion. trabajador despierte | del trabajador. | desempefio en el trabajo.
su proactividad.

2 Afecta en lo que se | Puede afectar | Esperamos que sea una afectacion | EI E2 y E3 indican | E1 indica que El  outsourcing podria
reflere a  menos | positivamente y | positiva, tener el personal idéneo y | de que el | afectaenlo afectar al empleado de la
empleados, pero la | negativamente capacitado para cumplir | outsourcing puede | que se refiere | empresa, ya que una vez

. . | decision de tercerizar | dependiendo del trabajador | determinados tipos de trabajo; el | afectar a menos que se realiza este tipo de
¢Como  afectaria | o5 hara lamejorade la | y el enfoque a transmitir. outsourcing si deberia afectar | positivamente en la | empleados, ya | contrataciones, el
la aplicacion del empresa y referente a positivamente a nuestros | empresa. que empleado para la empresa
outsourcing al | los empleados se trabajadores para que siven algunas provocaria el ya no es tan dispensable,
empleado de la | puede capacitar pero falencias poder corregirlas. desempleo. ya que tiene una empresa
empresa? igual afectaria més en que puede realizar el

el desempleo. servicio y asi optimiza
costos, haciendo que la
empresa pueda despedir al
empleado.

3 Ver una reunion | Establecer procesos y | El proceso de negociacion es poder | Los tres | E1 sefiala que | El proceso de negociacion
donde expliqguemos el | lineamientos para facilitar | encomendarle un  determinado | entrevistados se debe | con el outsourcing debera
alcance gue | toda la gestion que hay que | trabajo y enviarnos el personal | manifiestan que se | concretar de acuerdo con las normas
necesitamos de esas | hay en un proyecto o del | calificadoy asi abarcar mas trabajos | debe realizar un | ciertas normas | que la empresa establecera

JCuadl serfa el éreas. que vamos a | contrario del putsourcing proceso de | con (fqntratos en un contrato por los
proceso de tercerizar, ~concretar | que se va a realizar. negociacion con el | especificos, servicios que va a
. ciertas normas y outsourcing, que | pero a la vez | tercerizar, y debera cumplir

negociacion con el |
hacer contratos sea dable para la | cambiantes , | con todos los procesos y

lineamientos para realizar
un buen trabajo.
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Los recursos serian | Los recursos humanos que | Los recursos a implementar deberia | El E1 y E3 sefialan | E2 indica que | Los recursos que se
las supervisiones en | son los trabajadores, los | ser la supervision que nosotros | que los recursos | recursos deberan implementar en el
campo, las | recursos de las unidades | vamos a realizar con el outsourcing, | serian las | humanos que | outsourcing es tener a un
< Cuéles serfan los capacitaciones al | moviles, equipos, epps y la ma_Lyoria de recursos  es supervisio_nes que | son los | supervisor en campo que
rECUISOS a personal y los | todo lo que se considera propormonadaporIamls_macontrata se realizan en trapajadores, este  monitoreando  los
implementar en el |mplementos de | para un proyecto. que va a hacer los trabajos. campo a las unlldgdes proyectos para que se
outsourcing? seguridad. empresas de moylles, puedgn cqmpllr a
outsourcing. equipos, epps | cabalidad, asimismo, se
que estan | podria brindar
considerados capacitaciones en campo

en el proyecto. | por parte del supervisor.
Tendria que ser un | Tendrian ambos impactos | Esperemos que sea favorable, el | Los tres | E1 manifiesta | Los impactos que podria

impacto positivo, de
manera medible y

tanto positivo o negativo, y
se va a buscar que el

impacto deberia ser positivo para la
empresa tanto como monetario.

entrevistados
manifiestan que el

que sifuese un
impacto

tener el outsourcing en la
empresa podria ser tanto

¢Qué  impactos cuantificable, oy Si porcentaje mayor sea el _outsourcing te_n_drl'a negatiyo se positivo_ como n(_egativo,
tendria el fuese_ un impacto | impacto positivo. impactos positivos | debera tomar dependlendo el tlpo.de
outsourcing en la neg_atlvo, tomar _Ias para la empresa. las acciones trabaJ(_) que se quiera
empresa? acciones preventivas preventivas y | tercerizar.
y correctivas, 0 en correctivas o
todo caso retirar el sino retirar el
outsourcing. outsourcing.
Los beneficios es | Un buen enfoque del | Los beneficios serian netamente | El E2 y E3 sefalan | E1 sefiala que | Los beneficios que podria
poder crecer | outsourcing traeria varios | econdmicos, la empresa sea mas | que el outsourcing | los beneficios | traer el outsourcing si lo
regionalmente, es asi | beneficios, podria ser que | conocida, agarrar mas trabajo y | tendria como | es poder | podemos ver de una
que tenemos sedes | los mismos trabajos | darle una calidad de trabajo final | beneficio en el | crecer manera positiva, podria
en Ayacucho, Trujillo, | despierten su proactividad, | para nuestro cliente. aspecto econdmico. | regionalmente, | optimizar costos y la
,Qué  beneficios Chiclayo, es por eso econémicamer_ne_ ya gue | ganancia del_p_royecto seria
podria  traer el que el outsourcing ahorrariamos I|qU|de_z en el cuentan con | mayor, beneficiando tanto a
outsourcing a la nos da cierto | proyecto yllos trabajadorgs 03'sedes enel | la empresa como  a la
empresa? panorama para | se sientas mas pais 'y el empresa que realizara el
expandirnos. comprometidos. outsourcing outsourcing
seria una | econémicamente.
oportunidad
para que se
puedan
expandir
El enfoque tiene que | Podria ser un enfoque | El enfoque es obviamente positivo, | El E2 y E3 indican | E1 manifiesta | Podria proyectar un
LQué enfogque sumar a Ig empresa, | positivo, ya que al m.omento tenemos més}depende.ncias de més | que tendrian _un | que el enfoque enfoque_ positivo, ya que Si
podria proyectar el el outsourcing no solo | de nosqtros realizar el | personal, y mas capacitados. enfoque positivo | tiene que | se real_lza el outsourcing,
outsourcing en la cump_lg el _alcance, outsourcing buscamos para la empresa. sumar a la dependlepdo el proyecto,
empresa? también viene  a | optimizar precios y generar empresa, no | nos podria dar una mejor
darnos soluciones | ganancias. solo para que | vision referente a los
para tener un cumpla con el | procesos o procedimientos
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panorama certero, alcance, sino | que se puedan realizar para
tienen que brindarnos para dar | este tipo de proyectos en el
soluciones donde soluciones vy | rubro de
mejoren nuestros tener un | telecomunicaciones.
procesos. panorama mas

certero, y asi

mejorar los

procesos.

8 Los servicios de | Los servicios que tendria | Los servicios mas que todo es | El E1 y E2 sefalan | E3 indica que | Los servicios que tendria

outsourcing en | que realizar es bajo | capacitar al personal, tener el | que los servicios de | los servicios | que realizar el outsourcing
Cuéles son los questra empresa es el | contrato, en eI. rubro de las persqnal idoneo para determinados | outsourcing en la | son més que | es dependiendo a los tipos
Servicios que area de contablllda}gly telecgmumcamongs, trabajos. empresa es por el | todo _ en | de trabajosoproyectos que
tendria que el &rea de produccion. tendrlaq_ue cumpllrtodq los area de contablll_d,ad capacitar  al se le va a brindar para su
realizar ol establecido  en ,dlf:hO y produccioén, | personal y | ejecucion en e_I rubro de las
. contrato, de manera 6ptima realizando un | tener personas | telecomunicaciones.
outsourcing para ; . S
la empresa? y en el tiempo establecido. contrato para que |donea§ para
puedan cumplir con | determinados
los procesos | proyectos.
establecidos.
9 Se refiere a | Podria ofrecer optimizar el | El producto es el personal técnico, | El E2 y E3 coinciden | E1 indica que | EI producto que podria
telecomunicaciones, tema de los costos en el | herramientas. el producto que | en el rubro de | ofrecer el outsourcing es su
mas que producto es | personal. podria ofrecer el | las personal capacitado vy
LQué producto un serviciq que outsourcing sea el | telecomunicaci | experimentado en el rubro,
podria ofrecer el estamos  brindando, persQnaI, ya que | ones el | con eso demue§tra que
outsourcing de la son la cara o!e la podrian  optimizar prqducto se | puede desempefiar una
empresa? empresa y teniendo costos. refle_re_ en el | buena labor en el proyecto.

un buen trato con el servicio  que

cliente y se manejen brinda la

algunas practicas. empresa.

10 A la gente se le estd | Contamos con diferentes | El perfil es que sea capacitado en | El El y E3 | E2 sefiala que | La capacidad del personal

capacitando, hay | proyectos y para cada | diferentes areas de | manifiestan que la | cuentan con | estésiendo cadavez mejor,
£ Como esta reuniones los dias proy_epto tenemos toda la | telecomunicaciones. capacidad del | diferentes ya que con las constantes
establecido la lunes para un | gestion  operativa,  se personal es porque | proyectos Yy | capacitaciones el personal
capacidad del feedback, y se puede | realiza asignaciones 'y hay _ personal | para cada cumRIe con una buena
personal en la ver Io_s diferentes | programaciones a diario. capacnad_o en el proyecto funcion en sus labores.
gestion operativa? escenarios para rubro,_ e igual ellos regllzan_

mejorar  todos los capacitan a su | asignacionesy

procesos. personal. programacion

es diarias.
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11 El perfil tiene que ser | Deberia tener experienciay | El perfil es netamente técnico, con | El El y E2 | E3 indica que | El perfil de puesto que
una persona muy | know how en el puesto que | conocimiento béasico en | manifiestan que el | el perfil es | deber& tener el personal en
proactiva, saber | va a postular, ser un | computacion y en temas de | perfil del puesto que | netamente el area operativa, debe ser
desarrollarse  tanto | personal proactivo con | telecomunicaciones. labore en el area | técnico, con | una persona que tenga
verbalmente como en | liderazgo, ya que en este operativa, deber ser | conocimientos | liderazgo y proactividad,

¢Qué perfil de | su accionar frente al | rubro siempre se presentan una persona mu | basicos  en | que pueda buscar
puesto deberia | cliente, tener los | inconvenientes en el tema proactiva para | computacion y | soluciones en el momento
tener el personal | cuidadosy prevencion | de gestion operativa. desempefiar dicha | temas de | que beneficien a la
que labore en el | respectivos, debe labor. telecomunicaci | empresa, desempefiando
area operativa? manejar ones. una buena labor en su
conocimientos en puesto.
telecomunicaciones y
estar abierto a los
cambios.

12 Los procesos en | Cumplir con las funciones | El proceso seria una verificacion del | El E2 y E3 | E1 manifiesta | EI proceso que debera
¢Cudles son los | gestion debemos | establecidas, cumplir con | lugar de trabajo como un replanteo, | manifiestan que | que el proceso | realizar el personal, es
procesos gue | tener siempre en | sus asignaciones que se le | solicitar el material y tener las | realizando procesos | en gestion | realizar un seguimiento a
debera realizar el | cuenta, ya que por ahi | brindan o0 sus tareas | herramientas adecuados para | para que realice el | debe tener en | diario y constante de los
personal del area | podemos medir la | diarias, todo ese proceso | ejecutar dichos trabajos y dejar una | personal, realizarian | cuenta  para | proyectos que se realizan
operativa para | calidad y la cantidad | puedan realizar un servicio | constancia y pruebas de que todo el | un servicio 6ptimo y | medir la | en campo por parte del
cumplir un buen | de todo el esfuerzo de | dptimo para la empresa y | trabajo realizado este funcionando | que esté | calidad y la | area técnica, asignando las
desempefio en | produccion. cumplir un buen | correctamente. funcionando cantidad de | labores con anticipacion y
sus labores? desempefio. correctamente. todo esfuerzo | cumpliendo con las

de produccidén. | agendas del dia.

13 Es muy importante, ya | Es muy importante, el | Es muy importante la opinién final | Los tres | E1 sefiala que | Es muy importante la
que nos da ciertos | servicio que se le brinda al | del cliente, ya que al entregar el | entrevistados ciertos KPIs, | opinién del cliente, ya que

LQué tan KPIs_,' ciertas | consumidor o el cliente, el tr_abajo después de haberlo coinciqlen que es | son ciertas de__ ellos depe_nde en
importante es la mediciones en lo cual persor_1a|_ debe 'tener ej_ecutado con las pruebas yt_odo, el mqy_'lmportante la | mediciones en | calificar el servicio que la
opinién del | nos ayuda a hacgr los conqmmlento, empatia con cliente debg esta( 100% satisfecho | opinion . del | lo cual ayu.dar empresa Ig§ brinda y se
consumidor o camblc_)s que el (_:Ilente el <_:I_|ente, ya que es quien | con el trabajo realizado. cc_)nsumldor o elf|a _ realizar puedg verificar la buena
cliente para la nos exige y se sientan | califica el servicio. cliente, ya que ca_tmblos que el atencion que el personal ha
2 ao | COModos y  estén deben quedar | cliente exige. tenido con ellos.
gestion operativa? . X
satisfechos con satisfechos con el

nuestro servicio.

servicio.
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Conclusion de guia de entrevistas

En el presente estudio de investigacion me permitié a realizar las siguientes
conclusiones, para poder realizar el outsourcing en la gestion operativa de la empresa,
aplicar en la gestion del empleador, de manera que se puedan optimizar los costos del
proyecto que se va a realizar, pero a la vez deberd cumplir con un buen desempefio
en el trabajo; El outsourcing podria afectar al empleado de la empresa, ya que una vez
gue se realiza este tipo de contrataciones, el empleado para la empresa ya no es tan
dispensable, ya que tiene una empresa que puede realizar el servicio y asi optimiza
costos, haciendo que la empresa pueda despedir al empleado; El proceso de
negociacion con el outsourcing debera de acuerdo con las normas que la empresa
establecera en un contrato por los servicios que va a tercerizar, y debera cumplir con
todos los procesos y lineamientos para realizar un buen trabajo; Los recursos que se
deberan implementar en el outsourcing es tener a un supervisor en campo que este
monitoreando los proyectos para que se puedan cumplir a cabalidad, asimismo, se
podria brindar capacitaciones en campo por parte del supervisor; Los impactos que
podria tener el outsourcing en la empresa podria ser tanto positivo como negativo,
dependiendo el tipo de trabajo que se quiera tercerizar; Los beneficios que podria traer
el outsourcing si lo podemos ver de una manera positiva, podria optimizar costos y la
ganancia del proyecto seria mayor, beneficiando tanto a la empresa como a la

empresa que realizara el outsourcing econémicamente.

Asimismo, podria proyectar un enfoque positivo, ya que si se realiza el
outsourcing, dependiendo el proyecto, nos podria dar una mejor vision referente a los
procesos o procedimientos que se puedan realizar para este tipo de proyectos en el
rubro de telecomunicaciones; los servicios que tendria que realizar el outsourcing es
dependiendo a los tipos de trabajos o proyectos que se le va a brindar para su
ejecucion en el rubro de las telecomunicaciones; el producto que podria ofrecer el
outsourcing es su personal capacitado y experimentado en el rubro, con eso
demuestra que puede desempeiiar una buena labor en el proyecto; la capacidad del
personal esta siendo cada vez mejor, ya que con las constantes capacitaciones el

personal cumple con una buena funcion en sus labores; el perfil de puesto que debera
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tener el personal en el area operativa, debe ser una persona que tenga liderazgo y
proactividad, que pueda buscar soluciones en el momento que beneficien a la
empresa, desempefiando una buena labor en su puesto; el proceso que debera
realizar el personal, es realizar un seguimiento a diario y constante de los proyectos
gue se realizan en campo por parte del area técnica, asignando las labores con
anticipacion y cumpliendo con las agendas del dia; es muy importante la opinion del
cliente, ya que de ellos depende en calificar el servicio que la empresa les brinda y se

puede verificar la buena atencion que el personal ha tenido con ellos.

68



Anexo 7:

Guia de Observacion

Empresa Integracion de Servicios en Telecomunicaciones S.A.C.
Ubicacion : Los Olivos

Area : Operativa

Observador :

Redaccién de lo observado sobre cinco personas que trabajan dentro de la empresa,
donde P1: Gerente de Operaciones, P2: Coordinadora de Proyectos de Limay zona Sur,

P3: Supervisor de Proyectos.

P1: Una vez que tuvo el proyecto de planta externa, realizo servicios de outsourcing en
provincia, para que puedan agilizar con los tiempos establecidos por el cliente, pero no
pudo llevar un buen control en el proyecto, ya que hubo muchos inconvenientes cuando
se empez6 con la obra, y esto no permitié que pueda cumplir con su funcién a cabalidad,
habiendo retrasos y no cumpliendo con las fechas de entrega del proyecto, se tomo
demasiado tiempo para poder culminar con los procesos de entrega, a pesar que se trato
de poder llevar un mejor control pero no se pudo realizar, esto conllevo a que la empresa
tenga perdidas econdmicas en el proyecto y nada de ganancias, pero se lleg6 a cumplir
con el cliente en culminar la obra y entregarsela.

P2: Se observé que tuvo bastantes inconvenientes cuando realizo el seguimiento al
persona que se encontraba en campo cumpliendo la funcion establecida, de tal manera
que, hubo retrasos con la entrega de documentacién, entrega de materiales, hubo
desorden en sitio y esto hizo que tenga problemas con el cliente, ya que se encarga de
monitorear y hacer seguimiento a diario brindando la informacién al cliente, de lo que se
avanza durante el dia a dia, es por eso que, es importante tener un buen manejo del
personal para poder cumplir a cabalidad con la funcion establecida.

P3: Se observé incomodidades en campo, ya que como responsable de supervisar al
personal y verificar que se cumpla con la obra a diaria, no le permitié que pueda cumplir
con un buen desempefio en sus funciones, ya que debido a los retraso en sitio, no pudo
entregar la obra a tiempo, asimismo, el personal que subcontrataron no tenian la mejor
intencion de terminar el proyecto lo mas pronto posible, ya que debido a los conflictos
sociales, a veces los trabajadores externos ya no querian trabajar y es perder mas

tiempo en buscar otros trabajadores que estén aptos para este proyecto.
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Conclusion de la Guia de Observacion:

Se llegd como conclusion, que el proyecto que le asignaron a la empresa no fue
rentable, las personas encargadas a cada momento tuvieron incomodidades y
falencias, no llegaron a cumplir con las fechas de plazos establecidas, y el supervisor
del cliente estuvo verificado cada proyecto y habia observaciones de su parte, el cual

toma mas tiempo en tener que levantar esas observaciones y poder subsanarlas
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Anexo 8:

Ficha de Analisis Documental

Empresa : | Integracién de Servicios en Telecomunicaciones S.A.C.
Ubicacion : | Los Olivos

Area . | Operativa

Observador

La empresa Integracion de Servicios en Telecomunicaciones S.A.C. tuvo proyectos de
planta externa en diferentes provincias del pais, el cual tenian como plazo establecidos
terminar en un mes por los planos que el cliente les habia indicado, es por eso que la
empresa decidi6 realizar el servicio de outsourcing, subcontratando empresas ubicadas
en esas provincias, pero debido a la falta de coordinacion y de flujos de los proyectos,
los conflictos sociales con los pobladores y con la municipalidad de la provincia, hubo
varios dias de retraso y el proyecto se termind en cuatro meses, obteniendo mas
perdidas econémicas que ganancia y no sali6 rentable realizar el servicio de outsourcing,
En esto se basara el outsourcing en la gestion operativa para poder proyectar de una
mejor al querer realizar el servicio de outsourcing, solo para determinados servicios que
la empresa pueda obtener de sus clientes y viendo la rentabilidad del proyecto, para que
pueda haber un margen de ganancia tanto para la empresa como la subcontrata.

Es asi que se podra brindar un mejor servicio de calidad, teniendo personal con

experiencia en el rubro, cumpliendo con todos los lineamientos del contrato.

Conclusion del Analisis Documental:

En conclusiodn, el outsourcing no ha sido favorable para la empresa Integracion
de Servicios en Telecomunicaciones, ya que en los ultimos proyectos del 2020 no les
fue rentable, ya que no hubo una buena gestion por parte del cliente que nos dio el
proyecto y por constantes conflictos sociales, el proyecto tuvo déficit, no cumpliendo
con los plazos establecidos, provocando que la empresa incurra en penalidades y
perdidas econémicas, por no haber realizado un proyectado de los flujos que se tendria
para estos proyectos.
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Anexo 9: Organigrama de la empresa

Figura 5: Organigrama de la empresa Integracién de Servicios en Telecomunicaciones

S.A.C.
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Anexo 10: Link de audio de entrevistas

https://drive.gooqgle.com/drive/folders/1hseZoBHIXIICN5mINIG

VnG2gs6ToANP?usp

=sharing
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Anexo 11: Solicitud de autorizacién de la empresa
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Anexo 12: Carta de Autorizacion de la empresa

(’ga I S FT F l R.U.C.: 20538370267

Innovando Soluciones
Integracién de Servicios en Telecomunicaciones S.A.C.

CARTA DE SOLICITUD PARA USO DE INFORMACION DE LA EMPRESA

INTEGRACION DE SERVICIOS EN TELECOMUNICACIONES S.A.C.

Los Olivos, 15 de enero de 2020

Sefiores

Universidad Cesar Vallejo — UCV
Presente. -

De nuestra consideracion,

Por medio de la presente, tenemos el agrado de dirigirnos a ustedes, a fin de informarles sobre la
solicitud para el uso de informacién de mi representada requerida por vuestro alumno de posgrado
Br. Tefani Paola Sanchez Purizaca identificado con DNI: 72692620, para el desarrollo de su Tesis
titulada “Outsourcing en la gestion operativa de la empresa Integracion de Servicios en
Telecomunicaciones S.A.C., Los Olivos —2020".

Al respecto, de manera expresa autorizamos que la informacién recogida en la presente
investigacién pase a ser de caracter publica dentro de los fines académicos que son propios de la
naturaleza de este tipo de trabajos, entre los cuales esta su publicacién, una vez concluido el mismo,
en el repositorio de la Universidad.

Sin otro particular, nos despedimos de Ustedes, expresandole las muestras de nuestra mayor

consideracién.
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de autenticidad del asesor

Yo, Gustavo Ernesto Zarate Ruiz, docente de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo filial Lima Norte asesor de la tesis titulada:

“Outsoursing en la gestion operativa de la empresa Integracion de Servicios de
Telecomunicaciones S.A.C., Los Olivos - 2020” del estudiante Tefani Paola
Sanchez Purizaca, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
12%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin el cual ha sido
realizado sin filtros ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César
Vallejo.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién aportada, por
lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la

Universidad César Vallejo.

Lima, 9 de enero del 2020

Apellidos y Nombres del Asesor:

Zarate Ruiz, Gustavo Ernesto
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