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Resumen

El informe de investigacion, tuvo como objetivo determinar la relacion entre el
outsourcing y productividad en una empresa de Servicios. Para sustentar la
investigacion recurrio a las teorias de White & James (2017) y Prokopenko (2017).
El método de investigacion es de tipo aplicada, disefio no experimental, descriptivo
correlacional de corte transversal. La poblacién fue censo representado por 50
colaboradores de la empresa mencionada. Los instrumentos utilizados para la
recoleccion de datos fueron dos cuestionarios en la escala de Likert, revisados y
validados por expertos. El calculo del coeficiente de alfa de Cronbach para la
variable outsourcing fue de 0,966 y para la variable productividad fue de 0.949, se
precisa que los resultados son de alta confiabilidad. Asimismo, en la parte
descriptiva se arribo el 42 % de los encuestados, manifiestan que outsourcing es
regular y el 48% de los encuestados dicen que la productividad es regular.
Asimismo, concluyé que segun la prueba de Rho Spearman, cuyo valor es 0,694 lo
que indica una correlacidon positiva considerable, en consecuencia, la relacion es
significativa al 95% y se rechaza la hipotesis nula (Ho) asumiendo que existe
relacion significativa entre el outsourcing y productividad.

Palabras clave: Outsourcing, productividad, factores internos, factores

externos.
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Abstract

The objective of the research report was to determine the relationship between
outsourcing and productivity in a service company. To support the research it
resorted to the theories of White & James (2017) and Prokopenko (2017). The
research method is of applied type, non-experimental design, descriptive
correlational cross section. The population was represented by 50 collaborators of
the mentioned company. The instruments used for data collection were two
questionnaires in the Likert scale, reviewed and validated by experts. The
calculation of Cronbach's alpha coefficient for the outsourcing variable was 0.966
and for the productivity variable was 0.949, it is specified that the results are of high
reliability. Likewise, in the descriptive part, 42% of those surveyed said that
outsourcing is regular and 48% of those surveyed said that productivity is regular. It
also concluded that according to the Rho Spearman test, whose value is 0.694
which indicates a considerable positive correlation, consequently, the relationship is
significant at 95% and the null hypothesis (Ho) is rejected assuming that there is a

significant relationship between outsourcing and productivity.

Keywords: Outsourcing, productivity, internal factors, external factors.
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I. INTRODUCCION

Se desarrollo la realidad problematica con la investigacion de estas variables en el
entorno analizado por autores que fundamentan la conducta en base al analisis
realizado, también se considera el estudio a nivel internacional y nacional, porque
nos permitira enfocar diferentes perspectivas.

La tercerizacion profesional es un fenomeno que se extendié y complico del
mismo modo que el proceso mundial de reorganizacion [...] al que ademas se
vieron desafiados los paises de América Latina (Haidar, 2017). A nivel regional,
Brasil se ha posicionado en la tercerizacién con 33.5%; le sigue Colombia con
30.8%; en seguida Argentina con 19% y en cuarto lugar Peru con 5.1%, antes que
Chile quién presenta un 0.6% de tercerizacion en Sudameérica (Gestion, octubre
2017). Por su parte Indonesia, un experimento [...] en 572 municipios, comprobd
que la externalizacién de la ultima milla de entrega de alimentos redujo los costos
operativos [...] la opcidn de externalizar y la competencia suficiente generaron
beneficios significativos en relacion con la distribucion publica (Banerjee, Hanna,
Kyle, Olken & Sumarto, 2019). Colombia presenta una preferencia evidente hacia
la practica del outsourcing, destacando entre las naciones que lideran adoptando
esta metodologia con la finalidad de mejorar resultados (El espectador, mayo
2018).

A nivel nacional, mas del 60% de empresas [...] planea realizar una
tercerizacion de procesos en tiempos posteriores [...], para ello se debe efectuar
un elevado grado de exigencia como inteligencia del negocio, celeridad de
respuesta, nivel de especializacién, valor competitivo, etc (El comercio, abril 2018).
El estudio realizado destacé que el 85% de empresas, en determinado tiempo,
dejan en manos de terceros el avance de sus procesos administrativos o
productivos, lo que les permite dedicar mas tiempo y energia a su accion primordial
(El peruano, mayo 2018). El outsourcing asciende a un compas de 12% anual,
moviliza alrededor de US$9.600 millones al 2018, de ellos segin PROMPERU un
62% es exportado mundialmente. Peru ha acaecido por un progreso que comenzoé
basicamente en los afios noventa con una guia de cesion de precios, obstinacion
en la administracion de una tergiversacion en la perspectiva de rebaja de costos
para técnicas operativas, en el que el contratante publico o particular confiere un

segmento del proceso al operador de tercerizacion (Schwarz, enero 2019).



A nivel local, la empresa de servicios profesionales, brinda el servicio de
outsourcing, para diversos clientes, con la finalidad de ofrecer soluciones a sus
requerimientos, dando un 6ptimo nivel de productividad, generando rentabilidad
para la empresa. Asimismo, al obtener las empresas un ahorro econémico con la
subcontratacion, deciden sobrecargar de trabajo a los empleados que trabajan en
esta, por tanto, se va tergiversando el verdadero motivo de la subcontratacion
originando baja productividad del personal, ocasionado por el exceso de tareas a
sus colaboradores. Por ello, el estudio se baso en establecer una relacion entre las
variables, misma que sera obtenida por los colaboradores de la empresa de
Servicios, Santiago de Surco; debido que en los ultimos meses se ha identificado
el registro de tickets de atencion, los mismos que no han sido atendidos en su
totalidad y para cubrir el desfase de atencion, éstos fueron reasignados con otro
cbdigo de baja importancia, generando solicitudes reiterativas y fuera de fecha de
atencion, por el personal.

Esto ha impactado en la productividad de la empresa, ya que los indicadores
evidencian que tenemos reiteradas solicitudes de atencién, por lo cual no ha sido
factible atender al 100% los requerimientos del cliente, generando, baja
productividad en el area. El hecho de tener tickets sin atencion, consecutivas en el
centro de labores del cliente, pone en riesgo como proveedor, debido que, si
evidencian pérdidas por estas operaciones estaria en la potestad de cancelar los
contratos segun las clausulas por no llegar a los acuerdos de niveles de servicio, lo
cual afectaria la reputacion y rentabilidad de la empresa de Servicios.

En tal sentido, se plante6 el problema general, 4 Cual es la relacion entre
outsourcing y productividad en una empresa de Servicios, Santiago de Surco?
Ademas, tuvieron en cuenta los problemas especificos, en primer lugar; Cual es
la relacidn entre el outsourcing y los factores internos de la productividad? y, en
segundo lugar; ¢ Cual es la relacidn entre el outsourcing y los factores externos de
la productividad?

Asi mismo, la interrogante que debe contestarse en seguida es conocer si la
investigacion tiene justificacidon para seguir ejecutandose; la objecion es afirmativa,
la sustentan cuatro tipos de justificaciones: tedrica, metodologica, social y
econdmica. Justificacion tedrica, la investigacidn consiguié puntualizar una

secuencia de conocimientos, enfoque y teorias, que contribuyeron a complementar



la correspondencia de las variables outsourcing y productividad, en una empresa
de Servicios, los resultados del estudio crearan argumentos controversiales o
debates. En sintesis, se consideraron los siguientes autores como base, para la
variable de outsourcing; White & James (2017), aducen que el outsourcing se da
cuando las empresas acuden a externos para realizar funciones que antes se
daban dentro de la organizacién. Respecto a la variable de productividad, se
escogio al autor Prokopenko (2017), define la productividad como, el manejo
eficiente de los bienes con el propdsito de aumentar el valor agregado de
produccion.

Justificacion metodologica, la investigacion empled el método deductivo, por
ello se comprobd la relacion entre las variables outsourcing y productividad, que fue
analizado por medio del instrumento con cuestionario de tipo Likert, siendo
procesado mediante el programa SPSS 25.

Justificacion social, los resultados del estudio admitieron comprender las
malas practicas realizadas en la organizacion respecto al outsourcing y
productividad, en definitiva, realizaron recomendaciones de mejora para la empresa
de Servicios, con el propdsito de lograr un auge en la empresa y sus trabajadores.
Justificacion econémica, se logré reestructurar los procesos con la finalidad de
generar rentabilidad para el cliente, la empresa y los trabajadores, generando un
aumento de sueldo por el logro de objetivos.

No obstante, se especificé el objetivo general, determinar la relacion entre
outsourcing y productividad, en una empresa de Servicios, Santiago de Surco. Sin
embargo; se tiene el primer objetivo especifico, establecer una relacion entre
outsourcing y factores internos de la productividad. El segundo objetivo especifico,
identificar la relacion entre outsourcing y los factores externos de la productividad.

Tenemos como hipotesis general que, hay relacion entre outsourcing y
productividad, en wuna empresa de Servicios, Santiago de Surco.
Consecutivamente, se precisaron las hipétesis especificas; en primer lugar, existe
relacion entre outsourcing y los factores internos de la productividad y, en segundo
lugar, existe relacion entre el outsourcing y los factores externos de la

productividad.



Il. MARCO TEORICO

De acuerdo con la distribucion ofrecida por la Universidad Cesar Vallejo, conforme
a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), perciben forzosamente estar instruidos
en cuanto a sus referencias, analisis, y estudios previos para asi comprender el
tema de estudio (p.40). El desarrollo de antecedentes internacionales, inician con
el estudio de:

Espino y Ramirez (2018), en la investigacion titulada, La intensidad de la
externalizacion hotelera y sus beneficios y riesgos percibidos. Usada como articulo
para la Universidad de Murcia. Tuvo como objetivo precisar el rol de la estrategia
de externalizacion en los hoteles y en ese sentido determinar las ventajas y los
riesgos que percibian los directivos de esas estrategias. Las teorias en la que se
fundamento estan relacionadas con la externalizacion en las empresas hoteleras,
segun Leeman y Reynolds (2012), delimitan a la externalizacién como la aplicacion
de empresas externas para ejecutar labores que regularmente se realizaban de
forma interna. También, Donada y Nogatchewsky (2009), indican que la
externalizacion hotelera se ha transformado en una planificacion clave para la
gestion. La metodologia estuvo enfocada en el paradigma cuantitativo, ubicandose
en el tipo basico, de nivel descriptivo, de disefio no experimental. La poblacién la
constituyen 71 hoteles de la Isla Gran Canarias para obtener una muestra de 63
hoteles. En cuanto al resultado obtenido en la prueba estadistica, segun el coefi-
ciente de correlaciéon de Pearson (r) es 0.45 y un Sig. (Bilateral) = 0.001,
demuestran que presenta una relacion positiva entre el tamafio del hotel y el nivel
de externalizacion. Finalmente, el estudio concluyé que para efectos de tomar
decisiones sobre externalizar o no los servicios, los directivos deben estar
conscientes de que esa decisién es estratégica. Por ello, se tiene que descartar una
expectativa de corto plazo por ahorro de costes y acordar una perspectiva a largo
plazo. El aporte que deja este estudio a la investigacion, es con respecto al
conocimiento que deben tener los profesionales del sector de tercerizacién, cuanto
a los beneficios y riesgos que puedan tener al momento de tomar esa decision.

Asi mismo, Vaca (2018), en su tesis, Eliminacion de la tercerizacion en el
Ecuador y su impacto en las tasas de desempleo y subempleo en Guayaquil.
Durante los afios 2008-2016. Para alcanzar al nivel académico de Licenciada en

Economia, en la Universidad de Guayaquil. Su fin fue instituir las causas y efectos



de la eliminacion de la tercerizacion, fundamentalmente en las tasas de
desocupacion, sector informal de Guayaquil. Dicha investigacion tuvo como teérico
de tercerizacion a Dahrendorf (1986), afirma que la tercerizacion es un
proceso instituido con el objeto de optimizar la estructura, organizacion y
concentracion en las empresas [...], funciona para reducir tiempos, costos e
incrementar productividad. También, Tokman & Klein (2000), asevero que la
inestabilidad esta relacionada con el mercado de trabajo, es decir, describe las
circunstancias en las que se vincula al trabajador y las circunstancias del
desempefio del trabajo que realiza. La indagacién concierne a un enfoque mixto,
cualitativo y cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional, explorativo, analitico,
documental de campo, y explicativo, de disefio no experimental. La poblacién y
muestra sera el numero de trabajadores tercerizados en el pais, en el transcurso
del afio 2008, de 400.000 trabajadores, segun informes trimestrales y anuales del
INEC. Los resultados alcanzados en la prueba estadistica, segun el Chi cuadrado
es 9,49 y un Sig. (Bilateral)= 0.05, se observa que el valor de Chi de la Prueba es
mayor que el de Chi Tabla, en consecuencia, precipita en la franja de
aborrecimiento, entonces se rechaza la hipotesis nula, puesto que, infiere en la
variable, sector econdmico antes de la tercerizacién y sector econémico después
de la tercerizacion si estan relacionadas, esto hace entender que la derogatoria de
la tercerizacidn no incita, ni interviene en las tasas de desocupacion y subempleo
del pais. El aporte del estudio es importante, porque quiere decir que la
tercerizacion no afecta la economia del pais, sin embargo, se tendra que realizar
diversas estrategias para ver resultados favorables o de impacto positivo en la

economia.

Finalmente, Gonzalez, Gascoé y Llopis (2015), en la investigacion titulada,
Outsourcing de sistemas de informacion: situacion actual, evolucion y tendencias.
Usada como articulo para la Revista cientifica, Academia Europea de Direccion y
Economia de la Empresa. Consideré el concepto tedrico de Fisher, Hirschheim y
Jacobs, (2008), acotaron que las funciones externas, no deben extralimitar la
complejidad para el negocio y deben tener los procesos claros antes de externalizar
el servicio, a un precio competente. Asi mismo, Ali y Green (2012), diferentes
empresas tendran tendencia a externalizar las tareas de T| siempre que sean de

menor precision. Un estudio longitudinal que aborda doce anos, puesto que se



contraponen resultados vigentes con dos encuestas elaboradas precedentemente
en un ambiente semejante, por propios autores. La poblacién es de 4.955 mayores
empresas espafnolas y la dimension de la muestra es de 398 respuestas validas. El
resultado estadistico Chi cuadrado es 0,399 y un Sig. (Bilateral)= 0.528, indica que
las variables demuestran categorias de outsourcing autbnomos; esto debido a la
disposicion de las empresas para realizar outsourcing de grado internacional
independientemente del grado de outsourcing nacional, y viceversa. Concluyo,
desde el enfoque longitudinal, tendria que destacar las acciones mas exteriorizadas
en 2013, concuerdan con las que igualmente lo fueron en periodos previos, puesto
que, aunque los niveles de externalizacion de las diversas diligencias fueron
inferiores al 50%, aquellos valores incrementaron con el paso del tiempo, esto
revela al outsourcing como una practica que va robusteciéndose en diversas
empresas espafnolas. El aporte del estudio es de alto impacto debido que manifiesta

que el outsourcing se va extendiendo con el pasar de los anos.

Una vez hecho el analisis de los antecedentes internacionales, se presentan
las consultas de los antecedentes nacionales, dentro de ellos esta Quispe (2019),
en su tesis, Tercerizacion y su efecto en la produccion de vestidos para damas en
la empresa Disfashion S.A.C., en la ciudad de Juliaca del afio 2018. Para optar por
al grado de ingeniero empresarial e informatico, en la Universidad Andina Néstor
Caceres Velasquez. La finalidad del estudio fue conocer los efectos de la
tercerizacion en la fabricacion de vestuario para damas. La teoria base para la
variable tercerizacion, segun Schneider (2004), es la delegacion integral o
segmentada de procesos internos de la propia empresa a un empleado experto.
Para la variable productividad segun Sanchez, Ceballos, & Sanchez Torres (2015),
quienes explicaron, la fase de fabricacion es una continuacion de procesos,
periodos que realizan en la elaboraciéon. EI método de estudio es deductivo
analitico, tipo basico, de grado descriptivo correlacional. La poblacion y muestra
con la que trabajoé hubo 28 tiendas, las cuales se dedican al comercio de vestidos.
Segun la correlacion de Pearson (r) es 0.519 y un Sig. (Bilateral)= 0.005. Concluyd,
la tercerizacién posee un impacto significativamente positivo en la elaboracion de
vestuario para damas, por lo que es la estratégica clave en la empresa textil. El
aporte de dicha investigacion queda como ejemplo para las empresas, los cuales

si deciden externalizar sus procesos como estrategia empresarial, tienen de



referencia los resultados positivos para lograr obtener mayor produccion vy
rentabilidad.

Vigil (2018), con su investigacion, La importancia de la tercerizacion laboral
en la gestion de las empresas mineras. Presentada con la intencion de adquirir el
grado de doctora en derecho, en la Universidad Nacional Federico Villareal.
Mantuvo la finalidad de conocer la particularidad de la tercerizacion como gestor
especializado e incremento de la productividad. Desarroll6 como teoria general el
origen del outsourcing, Koontz y Weihrich (2002), es el vinculo pactado entre un
proveedory la empresa, donde el proveedor acepta la responsabilidad de las tareas
de la empresa. La variable productividad definida por Gutiérrez (2014), incide que
los resultados generan rentabilidad a través del trabajo eficaz y eficiente de los
trabajadores. La investigacion se situa dentro del paradigma cuantitativo,
ubicandose en el modelo basico, de grado descriptivo, disefio no experimental.
Laboré una poblacién de 140 personas, tomando como muestra 103 participantes.
La correlacién de Rho Spearman es 0.892 y un Sig. (Bilateral)= 0.000. La deduccion
del estudio indica que, las desventajas para el trabajador formal se relacionan
significativamente con una empresa tercerizadora, por lo que se debe asegurar la
ejecucion de los derechos laborales de los empleados, mas cuando de beneficios
sociales se trate. El aporte que deja este estudio, esta relacionado con los factores
que pueden beneficiar o no a las empresas que hacen uso de la tercerizaciéon para
contratacion de personal externo, considerando que, en caso de ser necesario, se
modifiquen u otorguen los derechos protegidos laborales.

Finalmente, Torres (2017), en su tesis, Outsourcing y productividad en el
area de atencion al cliente de América Movil Peru S.A.C., Lince - Lima 2017.
Presentada para obtener un grado de Licenciado en Administracion de la
Universidad César Vallejo. Se orientd a instituir la relacion entre las variables
mencionadas dentro del area mencionada lineas arriba. Las teorias bajo las cuales
se fundamenta el estudio estan relacionadas con el concepto de outsourcing,
Mclvor (2010), el manejo de un proveedor externo para ofrecer servicios que antes
brindaba la empresa de manera directa. La productividad definida por Gutiérrez
(2010), es la conexion con los efectos que se logran en el proceso, por lo que
aumentar la productividad es alcanzar frutos significativos, tomando bienes

utilizados para crearlos. Con una perspectiva cuantitativa, de tipo aplicada, con



grado descriptivo, disefio no experimental, investigacion realizada considerando la
poblacién igual a la muestra de 37 colaboradores. La correlacion de Pearson (r) es
0.399 y un Sig. (Bilateral)= 0.014. Concluyd, una relacion entre outsourcing y
productividad con relacion a la atencion al cliente fue positiva, revelando que el
outsourcing si influye positiva y eficazmente con la productividad. El aporte que el
estudio da a la investigacion es con respecto a estos dos factores: eficiencia y
eficacia, ya que permiten evaluar si el personal, en su productividad y proactividad
laboral, es competente con la realizacion de sus funciones.

Asi mismo, presentaremos estudios elaborados en el marco nacional e
internacional para respaldar los conceptos mediante autores para tener claro como
se da el outsourcing y la productividad. Para la variable outsourcing, White & James
(2017), definieron el outsourcing como un servicio que presta un proveedor externo
a la empresa, mediante un contrato, en el que asume la responsabilidad de velar
por el area interna de la empresa, con la meta de alcanzar los objetivos pactados
en el contrato (p.15). El outsourcing consiste en dar satisfaccion a los clientes
mediante un trabajo eficaz y realizado con transparencia. La finalidad tiende a ser
que las compafias centren las acciones descentralizadas a un tercero con
capacidad de conocimiento del tema, lo que clasifica al outsourcing como una via
capaz de garantizar que perdure la organizacion empresarial.

En relacién a la teoria planteada esta Antonietti (2016), la tercerizacién
genera retornos positivos solo si es parte de una estrategia organizacional mas
amplia que involucra la capacitacién de los trabajadores (p. 421). Del mismo modo,
Arce, Chacdn y Espana (2017), mencionan que el outsourcing es la subcontratacion
de actividades a otras empresas externas que se desenvuelvan en la ejecucion de
actividades de un tipo determinado. Esto le ofrece, a la empresa, la oportunidad de
proporcionar eficazmente sus tareas y beneficiarse de las negociaciones (p. 70).
De la misma forma, Shivendu, Zeng & Gurbaxani (2020), argumentan que la
aplicaciéon de la externalizacién estratégica en los negocios globales tiene el
potencial de aumentar el rendimiento organizacional y alcanzar los objetivos de
negocio en la era digital (p.857). Asimismo, Bolafios (2016), define la tercerizacion,
es la representacion cuyo fin es contribuir con las corporaciones en la ejecucion de
procesos, diligencias que pueden ser operativas o de soporte (p.62). Volviendo a

White & James (2017), proponen las siguientes dos dimensiones:



Primera dimension: Planificacion y gestion del proyecto. “La gestion del
proyecto es la planificacion, organizacion, revision de labores y recursos que
admitiran conseguir un fin concreto” (Ibidem, p. 89). Entre de las dimensiones se
detalld los siguientes indicadores; primer indicador, planificacion del proyecto. “Una
planificacion sutil, concedera que se establezcan el tiempo del proyecto y los
recursos precisos” (Ibidem, p. 90). Segundo indicador, direccion del proyecto.
‘Requiere alcanzar, ratificar la ejecuciéon de acciones, pactar el plan para el
cumplimiento de las tareas, y asi concretar los resultados en las fechas acordadas”
(idem, p. 90). Tercer indicador, informacién del proyecto. “Es un ingrediente
fundamental en la direccion de este. Una informacion integral y puntual: provee un

registro de progresos” (Ibidem, p. 91).

Segunda dimensién: Requisito del servicio. “Las indicaciones del requisito
del servicio (IRS) deberian contener una clara coyuntura de los requisitos del
servicio y de las responsabilidades a las que los eventuales proveedores
responderan” (Ibidem, p. 101). De la misma manera se puntualizé los siguientes
trece indicadores; primer indicador, personal. “La investigacion general acerca del
personal concerniente a las disposiciones de la organizacién, el numero de
empleados, designacion del puesto, representaciones del area de trabajo, las
preparaciones solicitadas suministran un punto de vista esclarecido sobre los
compromisos del servicio”. Segundo indicador, receptor del servicio. “Se tiene que
proporcionar una catalogacion de los clientes o usuarios del servicio, conteniendo
algun tercero externo”. Tercer indicador, ubicaciones destacadas. “El servicio se
puede ejecutar en establecimientos centrales, remotos, especializados del cliente,
entre otros. La catalogacion de los sitios destacados es preciso” (Ibidem, p. 102).

Cuarto indicador, oportunidad. “Comunmente se encuentran ciertos
aspectos del servicio conexos dependiendo la ocasion a través del tiempo, esto
podria tener un impacto comercial sobre los compromisos. Por ende, se tiene que
poner en agenda el servicio y sus elementos deben identificarse”. Quinto indicador,
activos utilizados. “Esta seccion tiene que realizar un inventario de los activos
empleados para prestar el servicio, por ejemplo: edificios, licencias, patentes,
arrendamientos, propiedad intelectual, entre otros”. Sexto indicador, materiales y
consumibles. “El servicio puede contener una vasta utilizacion de materiales y

consumibles a comprar, almacenar, distribuir o descartar’. Séptimo indicador,



costes. “Puede resultar util instaurar ciertos capitulos de costes con el fin de apoyar
en la comprensién integral del servicio solicitado, por ejemplo: ingresos brutos de
la organizacion, costes departamentales generales por partida presupuestaria y
cantidades gastadas con los proveedores principales” (idem, p. 102).

Octavo indicador, volumenes. “A veces es complejo comunicar la escala de
un servicio meramente en demarcaciones de recursos”. Noveno indicador,
realizacion del servicio y aspectos de calidad. Fijando bien las indicaciones
perennemente a las normas de calidad, y de los niveles de servicio que se brindan.
“Las premisas de las normas de calidad y de los niveles del servicio incrementaran
la vision que el proveedor tenga de la definicion y los requisitos del servicio”. Décimo
indicador, especificaciones técnicas. “Cuando el servicio que se ha de subcontratar
es de naturaleza técnica, sera fundamental proveer de informacion técnica para
asegurar que se entiendan los alcances técnicos de los requerimientos del servicio”.
Undécimo indicador, proveedores internos. “Las ocupaciones del servicio a menudo
se veran respaldadas por otras funciones internas” (Ibidem, p. 103).

Duodécimo indicador, proveedores externos. “Regularmente todas las
funciones del servicio reportan tener servicios de terceros. Si un tercero cumple un
rol clave, su implicancia tiene que estar visiblemente modulada para prevenir
complicaciones o futuras dificultades”. Decimotercero indicador, otros aspectos.
“Confirmar que los proveedores tienen conocimiento de todos los aspectos
concernientes a la aceptacién de responsabilidades del servicio, por ejemplo, un
rendimiento histéricamente pobre o la intencion de cerrar algun gran departamento
de clientes en el futuro” (idem, p. 103).

Continuando con las teorias para la variable outsourcing, Angues (2015),
define al outsourcing como “Una decision importante y estratégica que supone la
contratacién de procesos de negocios o actividades que se hacen inminentes en la
elaboracién de bienes o el abastecimiento de servicios, a fin de optimizar la
capacidad de la empresa que contrata y la ventaja competitiva” (p.12). También,
Ning & Ross (2016), precisaron que el outsourcing se aprovecha cada vez mas
como una herramienta estratégica para adquirir innovacion de vanguardia (p.81).
Por su parte, Duque, Gonzalez y Garcia (2014), definen el outsourcing como la
tactica de administracion que predomina en variables organizaciones como la

competitividad y el clima organizacional de la organizacién contratante (p. 17). Asi
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mismo, Ruiz y Zagaceta (2017), afirman que la tercerizaciéon contribuye con el
incremento de la productividad y promueve el progreso de la economia en los
diferentes sectores que sea aplicado (p. 68). Luego para Angles (2015), se

delimitan tres dimensiones de la variable como sigue:

Primera dimension: Externalizacion de los procesos, menciona que “Es una
etapa que va desde que se identifica el proceso de externalizacion hasta que es
ejecutado por los proveedores, siendo éste una de las etapas del periodo de vida

del outsourcing” (Ibidem, p. 28).

Segunda dimensién: Terminacién/Revision de los contratos, la refiere como
“La etapa de revision de los contratos de forma tal que permita saber si se mantiene
la externalizacidn o se pueden renovar las actividades. Esta es una actividad que
debe hacerse porque los acuerdos o contratos llegan a su final, por lo que deben
ser evaluados para validar si se mantiene el mismo modelo operativo o se realizan

cambios de actividades” (Ibidem, p. 38).

Tercera dimension: Retorno de Actividades, la cual es definida como la
posibilidad de retornar a las actividades del outsourcing en caso de ser necesario,
considerando en que muchas oportunidades los directivos pueden volverse reacios

de hacerlo ante la culminacion de la relacion laboral (Ibidem, p. 42).

Finalmente, para la variable outsourcing, se tiene a Susarla & Mukhopadhyay
(2019), afirman que el outsourcing se encuentra vinculado a la innovacion, cuya
finalidad es lograr el mejor rendimiento de los procesos (p. 929). Del mismo modo,
Biondi (2020) El outsourcing, como una accién para revender la fuerza laboral a un
costo reducido y como una apertura de nichos para la explotacion del trabajo
productivo (p.316). Aunado con la definicion de Vargas (2016), que menciona “La
tercerizacion se refiere a la necesidad de las empresas establecerse dentro del
proceso de globalizacién y desarrollar sus actividades considerando el mercado
competitivo” (p. 6). También, Franco y Santacruz (2016), afirman que las empresas
recurren a la tercerizacion para ser mas competentes y disminuir costos (p. 136).
Las dimensiones que manejan Susarla & Mukhopadhyay (2019), en su estudio

pueden ser definidas como:

Primera dimension: Intencion de abastecimiento, fase de ejecucion del

contrato y fase de implementacién posterior al contrato donde se entrega el servicio
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contratado de acuerdo con las especificaciones que se tengan dentro del contrato
pactado (lbidem, p. 929).

Segunda dimension: Proceso de innovacion, hace referencia a nuevas
formas de entregar bienes o servicios, que podrian surgir de las innovaciones en
los procesos comerciales, los cuales seran de suma importancia para alcanzar las
expectativas del cliente (Ibidem, p. 931).

Para la variable productividad, Prokopenko (2017), define la productividad
como, “El manejo eficiente de los bienes con el propdsito de aumentar el valor
agregado de produccion” (p. 3). Se entiende por productividad a la capacidad para
producir productos con los recursos dando un valor agregado, de manera que se
pueda obtener eficiencia productiva en determinado tiempo, mientras menor sea el
tiempo invertido en el logro de resultados esperados, mejor sera el atributo
productivo del sistema. Segun los autores Moreno, & Espinosa (2018), la
productividad es definida como “El calculo de la productividad es producto de
evaluar apropiadamente los recursos empleados para producir u originar
indiscutibles resultados” (p. 10). Blanco, Durante, Ferrante, Quiroga, Demaria, y Di
Bella (2019), define la productividad como “Los bienes y servicios que un trabajador
genera en un determinado parte de periodo” (p.89).

Segun Azmy (2020), se debe esforzar la productividad de los empleados
para poder alcanzar las expectativas organizacionales. La productividad de los
empleados siempre se puede aumentar de acuerdo con los logros de la
organizacion (p.660). Asimismo, Sanchez y Fernandez (2018), indicé “La
productividad laboral es importante para la economia nacional, las empresas se
proponen objetivos antes de efectuar una inversion y observa diversos factores
importantes, como el grado de utilidad que ganara de cada producto” (p.37).
Asimismo, Prokopenko (2017), expone las siguientes dos dimensiones:

Primera dimension: Factores Internos. Aquellos que son supeditados a la
inspeccion de la misma empresa como los colaboradores, gerentes y directivos,
que podran ser manejables segun la normativa de la empresa. Internamente de la
dimension, detalld los sucesivos indicadores; primer indicador, producto. Si el fruto
compensa las exigencias de la produccion, la clientela estara dispuesto a pagar por
la satisfaccion del producto y su calidad. Segundo indicador, planta y equipo. La

productividad se puede perfeccionar proporcionando esmero al manejo, la
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experiencia, expansion de capacidad, inspeccion de los registros, programacion y
el revision de la produccion, entre otros (Ibidem, p.11). Tercer indicador, tecnologia.
El uso de las tecnologias incrementa la productividad, mediante una mayor
sistematizacion y tecnologia de la informacién (Ilbidem, p.12).

Cuarto indicador, materiales y energia. Inclusive un parvo esfuerzo por
disminuir la utilizacion de materiales, energia, consigue promover efectos
considerables. Esas fuentes vitales de la productividad contienen las materias
primas y los materiales indirectos (idem, p. 12). Quinto indicador, personas. Es el
principal medio, elemento central en toda tentativa o ensayo de progreso en la
productividad, todas las personas que laboran en una organizacién asumen un
cargo que desempefian como colaboradores (lbidem, p. 13). Sexto indicador,
organizacion y sistemas. La organizacion tiene que establecer objetivos vy
reorganizar el equipo para el logro de nuevos objetivos (Ilbidem, p. 14). Séptimo
indicador, métodos de trabajo. Tiene la finalidad de obtener mayor productividad,
mediante las estrategias que se realicen en la empresa (Ibidem, p. 15).

Octavo indicador, formas de direccion. La eficacia depende en qué
momento, lugar y de qué manera aplique una forma el administrador. Los modos,
experiencias de direccion, los mismos que influiran en el disefio organizativo de los
puestos de trabajo (idem, p. 15).

Segunda dimension: Factores Externos. Son todos aquellos que estan en el
ambiente o contexto que sitia a la empresa y que poseen reciprocidad con ella. Sin
embargo, no son controlables por la empresa, debido que el precio varia de acuerdo
con la actividad comercial que se realiza y a la actualizacion de impuestos en el
pais, la mano de obra se basa de acuerdo a la competitividad del mercado laboral
y referente al clima nos tenemos que ajustar al frio o calor (lbidem, p. 16).
Internamente de la dimension, detalld los sucesivos indicadores; primer indicador,
cambios economicos. Se relacionan con la modalidad de trabajo, finanzas,
tecnologia y competitividad (lbidem, p. 17). Segundo indicador, cambios
demogréficos y sociales. La productividad y los sueldos en los paises en vias de
desarrollo suelen ser bajos, ademas, hay competencia con el monto final de la
produccion (Ibidem, p. 20).

Tercer indicador, mano de obra. Velar por la salud de nuestros trabajadores

y darles un momento de descanso, ayudara a la reduccién de enfermedades e
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incrementara la vitalidad de estos. Cuarto indicador, tierra. La tierra requiere de
gestion, aprovechamiento y politica nacional oportuna (Ilbidem, p. 21). Quinto
indicador, energia. La oferta de energia incide en la mezcla capital/ trabajo e
incrementa o disminuye la productividad. Sexto indicador, materias primas. Cuando
el precio de las materias primas incrementa, es mas frecuente reparar, reutilizar y
reciclar los materiales (Ibidem, p. 22). Séptimo indicador, administracién publica e
infraestructura. La administracion publica se basa en las politicas del estado,
organismos estatales, leyes, etc. Las cuales afectan directamente a la productividad
(Ibidem, p. 23).

Por su parte, Heizer & Render (2015), indica que “La productividad es el
cociente entre la produccién/output (bienes y servicios) y los factores productivos
inputs (recursos como trabajo o capital)” (p. 15). Para Agudelo (2017), “La
productividad laboral es el proceso en el que el trabajo recibe dos tipos de retornos:
monetario o salario y no monetario (indirecto) o salario social” (p. 8). De la misma
manera, para Saavedra (2019), “La productividad es la eficiencia con la que se han
surtido y utilizado todos los capitales disponibles para conseguir un determinado
objetivo” (p.23). Finalmente, para Torres (2017), “La productividad es la correlacion

que hay con los resultados del proceso y los recursos usados para lograrlo” (p. 24).

Las dimensiones que se manejan en la investigacién de Heizer & Render (2015),

son:

Primera dimension: Trabajo. El progreso con la cooperacién del trabajo a la
productividad es resultado de poseer personal laboral muy saludable, muy educado
y mas nutrido. Cierto aumento se puede imputar todavia a una semana laboral mas
corta (Ibidem, p. 19).

Segunda dimension: Capital. La inflacion y los impuestos acrecientan el
costo del capital, formando inversiones en capital que opten por ser cada vez muy
caro. Aunque reduce el capital invertido por empleado, podemos esperar un

desplome en la productividad (idem, p. 19).

Tercera dimension: Gestion. Es un elemento de produccidén y un recurso
econdmico. Es la responsable de lograr que el trabajo y el capital se manipulen
eficazmente para acrecentar la productividad y asi conseguir el cumplimiento de los

objetivos (Ibidem, p. 20).

14



De la misma forma, la definicion de productividad para Saavedra (2018),
viene dada “El nivel de rendimiento y efectividad que existe entre los insumos y la
produccion utilizando los recursos necesarios para lograr los objetivos esperados”
(p- 24). Esta definicion se apoya en Freire (2017), quien enuncia que “Es un
sefnalizador que evalua la eficiencia y efectividad de cada trabajador en la ejecucion
de sus funciones con valor agregado” (p. 47). Mohedano (2014), define la
productividad como el cociente entre el resultado producido y los factores que han
intervenido en la produccién (p. 7). Por su parte, Gutierrez (2014), presenta una
definicion de productividad “aquellos procesos cuyos resultados sean 6ptimos,
haciendo el menor uso de recursos y que permitan satisfacer las necesidades del
mercado” (p. 20). Dresch, Collatto & Lacerda (2018), afirmé que la productividad se
destaco entre otros impulsores de la competitividad de la empresa, confirmando su
importancia para determinar la competitividad en si misma (p. 78). Segun Saavedra
(2018), consideré:

Primera dimension: Indicadores de la Productividad, son definidos como “el
cociente entre la produccidon de un proceso y el gasto o consumo de ese proceso.
Existen indicadores totales e indicadores parciales, los mismos que inciden en los
resultados” (Ibidem, p. 39).

Segunda dimension: Productividad enfocada en la eficiencia y la eficacia. “La
forma de validar el nivel de productividad es por medio de la eficiencia y la eficacia,
de manera que se puedan generar mas productos de calidad en menos tiempo”
(idem, p. 39).

Tercera dimension: Gestion de objetivos de venta. Se trata de “utilizar de
manera mas eficiente los productos, esto es, tener a las ventas como el factor mas
significativo de la empresa, en el que se dé un uso correcto de los recursos y
estrategias” (Ibidem, p. 42).

Cuarta dimensioén: Gestion y estrategias de venta. Se definen como “las
actividades que deben ejecutarse asegurando las metas de la organizacién, en ese
sentido, es entrelazar la sabiduria y el analisis interno para crear valores de los
productos” (Ibidem, p. 44). Segun Feng, Morgan & Rego (2020), la gestion y
estrategias tienen implicaciones importantes para la teoria del marketing y brindan
nuevos conocimientos practicos para los gerentes sobre como abordar a los

clientes no rentables.
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ll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y diseino de la investigaciéon
Tipo de investigacion.

De tipo aplicada, expuesta por Valderrama (2015), el cual afirmé, este tipo de
averiguacion se basa en sustentar conocimientos y estudios cientificos con la
finalidad de hallar objeciones a un problema definido (p. 39). El trabajo de
investigacion fue de tipo aplicada, porque fue necesario el uso de bases teoricas
de autores, a fin de plasmar recomendaciones de mejora referente al outsourcing y
productividad en una empresa de Servicios.

Disefo de investigacion.
Hernandez, et al. (2014), mencionan, dentro del disefio no experimental, no hubo
manejo de alguna de las variables, estas estuvieron estudiadas en un ambiente
natural (p. 194). Sin embargo, es correlacional, porque describié el grado de
vinculacién de dos variables de investigacion mencionadas lineas arriba. De
acuerdo con la afirmacion de los autores, en la investigacion de outsourcing y
productividad no se manipularia ninguna de las variables, so6lo se estudiaron para
descubrirla relacién que existe entre ellas, para asi determinar el grado de
asociacion que tienen. Es de corte transversal cuando se ejecuta en un lapso
establecido (p. 152). La investigacién inicié en el ano 2019 y culmind en julio del
2020, teniendo el corte transversal en el mes de abril donde se recolectd la
informacion.
3.2. Variables y operacionalizacion
Hernandez, et al. (2014), establecen que la variable es aquello que logra ser
contabilizado, calculado, verificado. Asi mismo, se puede aprender a definir de
manera conceptual y operacional con acierto en una investigacion, obtienen valia
cuando se relacionan con diversas variables de forma hipotética o tedrica, son
puntos que suelen darse constantemente en un analisis de enfoque cuantitativo o
cualitativo (p.105).

Definicién conceptual de outsourcing.
White & James (2017), definen el outsourcing como un servicio que presta un
proveedor externo a la empresa, mediante un contrato, en el que asume la
responsabilidad de velar por el area interna de la empresa, para lograr ejecutar los

objetivos pactados en el contrato. (p.15).
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Definicién operacional de outsourcing.
La variable outsourcing, esta considerada por dos dimensiones, siendo la primera
dimension planificacion y mision del proyecto; como segunda dimension requisito
del servicio, con dieciséis indicadores y 31 items; los mismos que seran de utilidad
para realizar el cuestionario tipo Likert, en escala ordinal.

Indicadores.
Dentro de la primera dimensién planificacion y gestion del proyecto, se considero
tres indicadores, planificacién del proyecto, direccion del proyecto e informacién del
proyecto y dentro de la segunda dimension requisito del servicio, se consideré trece
indicadores, personal, receptores del servicio, ubicaciones relevantes, oportunidad,
activos utilizados, materiales y consumibles, costes, volumenes, realizacion del
servicio y aspectos de calidad, especificaciones técnicas, proveedores internos,
proveedores externos y otros aspectos.

Escala de medicion.
La tesis manejo la escala ordinal. Segun Hernandez, et.al. (2014) dentro de este
nivel hay varios tipos; en ese mismo contexto, se conserva una disposicion de
mayor a menor (p.215). Sobre el estudio aplicé la escala ordinal tipo Likert para los
instrumentos de medicion.

Definicién conceptual de productividad.
Prokopenko (2017) define la productividad como, “El manejo eficiente de los bienes
con el propdsito de aumentar el valor agregado de produccion” (p.3). Se entiende
por productividad a la capacidad para producir productos con los recursos dando
un valor agregado, de manera que se pueda obtener eficiencia productiva en
determinado tiempo, mientras menor sea el tiempo invertido en el logro de
resultados esperados, mejor sera el atributo productivo del sistema.

Definicidén operacional de productividad.
La operacionalizacion de la variable productividad, esta considerada por dos
dimensiones, teniendo como primera dimension factores internos; como segunda
dimension factores externos, con 15 indicadores y 30 items; los mismos que seran

de utilidad para realizar el cuestionario tipo Likert, en escala ordinal.
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Indicadores.

Dentro de la primera dimension factores internos, se considerd ocho indicadores,
producto, planta y equipo, tecnologia, materiales y energia, personas, organizacion
y sistemas, métodos de trabajo, estilos de direccion; dentro de la segunda
dimension factores externos, se considero siete indicadores, cambios financieros,
cambios estadisticos y sociales, mano de obra, tierra, energia, materias primas,
gestion publica e infraestructura.

Escala de medicion.

El estudio empled una escala ordinal. Segun Hernandez, et al. (2014) en esta fase
se encuentran diversas clases; ademas, se conserva una estructura de mayor a
menor (p.215). Se considerd una escala ordinal tipo Likert para los instrumentos,
considerando la escala uno = nunca, dos = casi nhunca, tres = algunas veces, cuatro
= casi siempre, cinco = siempre.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

Poblacion.

Hernandez, et al. (2014) afirma que, la poblaciéon “Como un conjunto de asuntos
armonizados en un orden de especificaciones” (p.174). La poblacién, viene a ser el
total de los colaboradores que se necesitd para el informe de investigacion. La
poblacion formada por los colaboradores de una empresa de Servicios, con sede
en Santiago de Surco, que hacen un total de 50 personas, considerando un gerente
senior, tres supervisores, cuatro analistas de procesos y 42 operadores.

Criterios de Inclusion: personal de trabajo de una empresa de Servicios, de
la sede Santiago de Surco. Criterios de Exclusion: trabajadores de una empresa de
servicios de otras sedes: Ate, La Victoria, Lima, La Molina, Magdalena, San Juan
de Lurigancho, San Borja, San Miguel y San Isidro.

Muestra.

Hernandez, et al. (2014) la muestra “Es en esencia un subconjunto de poblacion,
de ese grupo, quiénes corresponden al conjunto especifico por sus peculiaridades
a los que denominamos poblacién” (p.175). El estudio utilizé, el método censal ya
que se consideré6 como muestra al 100% de la poblacion, con 50 trabajadores de

una empresa de Servicios, sede Surco.
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Muestra censal.
Ademas, Hernandez, et al. (2014), afirman que debe ejecutarse un
empadronamiento para considerar a todos los elementos de la poblacion (p.172).
Segun las normativas del departamento de investigacion de la universidad César
Vallejo, estipula que todas las muestras menores a 100, estan determinadas como
muestra censal.

Muestreo.
Segun Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2014), exponen que, “La intencion del
sondeo es captar datos con relacién a la poblacién, que ocasionalmente presente
un estudio que incluya al total de sujetos” (pag. 246). No se realiza sondeo porque
se trabajo con toda la poblacion del estudio.

Unidad de analisis.
Sanchez, Reyes y Mejia (2018), indican que, conservan particularidades o
caracteres que distingue unas de otras, sujeto a varios juicios (p. 123). Se considero
a todos los colaboradores, entre operadores, supervisores, analistas de procesos y
el gerente senior, que pertenecen al departamento de operaciones de una empresa
de Servicios, sede Surco.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

Técnicas de recoleccion de datos.
Hernandez, et al. (2014) sefialan que, la técnica se realiza mediante un desarrollo
meticuloso que implique reunir informacién con un propdsito explicito (p. 198). El
procedimiento que se ejecut6 fue a través de una encuesta de 61 preguntas, 31
para la primera variable y 30 para la segunda variable, con el fin de obtener el
resultado de nivel de relacion.

Instrumentos de recoleccion de datos.
El instrumento es un modelo de cuestionario, segun Hernandez, et al. (2014) “Un
conjunto de interrogantes, implicadas una o mas variables a calcular. Tienen el
beneficio de adquirir de forma relativa en un menor periodo para recabar datos
respecto a grupos considerables” (p.217). Esta investigacion el instrumento
empleado fue un cuestionario con escala tipo Likert, el cual consta de un conjunto
de interrogantes vinculadas que contribuiran en separar los datos necesarios para
el estudio. Compuesto por un total de 61 preguntas, entre ellas 31 para la variable

outsourcing y 30 para la variable productividad.
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Validez del instrumento.

Valderrama (2015) “Describe el nivel que el instrumento efectivamente calcula una
variable proyectada a ser evaluada” (p. 205). Asi mismo, dichos instrumentos han
sido validados a través del juicio de expertos de esta casa de estudio, quiénes
dieron su punto de vista, en base a: relevancia, pertinencia y claridad. (Anexo cinco

y seis).
Confiabilidad del instrumento.

De acuerdo con Hernandez, et al. (2014) “Alude el nivel en que su utilizacion
reiterada al sujeto u objeto da similares respuestas”. Es decir, una vez validado se
procede a efectuar el test piloto para conocer la credibilidad del instrumento” (p.
262). Para calcular la confiabilidad del instrumento del estudio ha sido preciso
realizar un procesamiento de datos al programa estadistico SPSS 25, conseguir el
alfa de Cronbach (anexo 06). El instrumento de la variable outsourcing aplicado el
test Alpha de Cronbach obtuvo un valor de 0,966 > 0,70 exigible; en cuyo caso se
concluye que, el instrumento es fiable. Mientras que el instrumento de productividad
aplicando el test Alfa de Cronbach alcanzé un valor de 0,949 > 0,70 exigible. En

conclusion, este instrumento es fiable. (Anexo siete y ocho).
3.5. Procedimientos.

En relacion con el problema de investigacion se delimitaron las variables, ademas
se recabaron hipdtesis concernientes al ejecutar las variables, en ese sentido se
abordaron los problemas generales y especificos. De esta manera, fueron
elaborados los instrumentos para efectuar la validacion por medio del juicio de
expertos. En cuyo caso se requirié la contribucion de un doctor, un magister, ambos
acreditaron la comprension de los instrumentos. Cabe recalcar que, estos
instrumentos han sido evaluados considerando tres indicadores: claridad,
pertinencia y relevancia. Ha sido ejecutado en una empresa de Servicios, Santiago
de Surco, con la aprobaciéon del Gerente Senior, con la finalidad que realice la
investigacion sobre el outsourcing, la productividad en la empresa. Luego, los
colaboradores procedieron a resolver la encuesta, una vez recogidas las hojas con
el cuestionario resuelto, se derivd con el procesamiento de los datos hacia el

programa SPSS 25, logrando valores, resultados descriptivos e inferenciales.
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3.6. Métodos de analisis de datos.

Este analisis fue relevante, porque anadié informacién fundamental que fue
trasladada al programa SPSS 25, Hernandez, et al. (2014), precisan la estadistica
descriptiva univariada, representada como un conjunto de calculos sistematicos en
su categoria, bivariada, conocidas como tablas de ocurrencia mismas que facultan
representar a modo paralelo las respuestas obtenidas mayores o iguales a dos
variables; prueba de normalidad, favorece a precisar un modelo de organizacion
que muestra las variables del estudio, dependiendo el resultado permitira
establecer si los datos son 0 no paramétricos; estadistica inferencial bivariado, en
tal sentido contribuye a evidenciar las hipotesis trazadas en el estudio, asi evaluar
parametros (p. 299). El resultado fue verificado por medio de tablas, figuras. Asi
también, se analizé la prueba de Rho Spearman, cuyo valor es 0,694, esto muestra
una correlacién positiva importante, en efecto, tiene una relacion es significativa al
95%.

3.7. Aspectos éticos

El estudio respetd derechos de autor, los datos manifestados han sido concebidos
con bases veraces, fueron citadas meticulosamente por deferencia hacia los
autores originales, teniendo en cuenta la genuinidad. Ademas, se verifico la

similitud mediante el programa Turnitin.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultado descriptivo univariado.
Tabla 1

Frecuencias de la variable outsourcing

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 12 24,0 24,0 24,0
Regular 21 42,0 42,0 66,0
Optimo 17 34,0 34,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Porcentaje

Deficiente Regular

Qutsourcing

Figura 1. Histograma de frecuencias de la variable outsourcing.

Nota. En la tabla y figura 1, los resultados descriptivos para la variable outsourcing
en una empresa de Servicios, Santiago de Surco. Del 100% de los encuestados;
se percibié que el 42% esta posicionado con un nivel regular, el 34% manifest6 que

el outsourcing se ubico en un nivel 6ptimo y el 24% oscilé dentro del nivel deficiente.
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Tabla 2

Frecuencias de la dimension planificacion y gestion del proyecto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 14 28,0 28,0 28,0
Regular 19 38,0 38,0 66,0
Optimo 17 34,0 34,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Porcentaje

Deficiente Regular Optimao

Planificacion y gestion del proyecto

Figura 2. Histograma de frecuencias de la dimension planificacion y gestion del

proyecto.

Nota. Segun la tabla y la figura 2, en las deducciones descriptivas para la dimensién
planificacion y gestion del proyecto en una empresa de Servicios, Santiago de
Surco. Del 100% de los encuestados, se observo que el 38% indicd que la
planificacion y gestion del proyecto se ubica en un nivel regular, el 34% sefal6 que
la planificacion y gestion de proyecto se manifiesta nivel éptimo, el 28% se ubicé

dentro del nivel deficiente.
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Tabla 3

Frecuencias de la dimension requisito del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 9 18,0 18,0 18,0
Regular 22 440 440 62,0
Optimo 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Porcentaje

Deficiente Regular

Requisito del servicio

Figura 3. Histograma de frecuencias de la dimension requisito del servicio.

Nota. Conforme a la tabla y figura 3, los frutos descriptivos de la dimension requisito
del servicio en una empresa de Servicios. Del 100% de los encuestados, se percibio
que el 44% manifestd que el requisito del servicio se encuentra en un nivel regular,
el 38% indicé que el requisito del servicio es 6ptimo y el 18% expresd que el

requisito del servicio es deficiente.
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Tabla 4

Frecuencias de la variable productividad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 8 16,0 16,0 16,0
Regular 24 48,0 48,0 64,0
Optimo 18 36,0 36,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Porcentaje

Deficiente Regular
Productividad

Figura 4. Histograma de frecuencias de la variable productividad

Nota. Conforme a la tabla y figura 4, en cuanto a los resultados descriptivos de la
variable productividad en una empresa de Servicios. Del 100% de los encuestados,
se aprecié que el 48% sefial6 que la productividad es regular, el 36% expresé que

la productividad es 6ptimo y el 16% indico que la productividad es deficiente.
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Tabla 5

Frecuencias de la dimension factores internos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 6 12,0 12,0 12,0
Regular 21 42,0 42,0 54,0
Optimo 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Porcentaje

Deficiente

Regular

Factores internos

Figura 5. Histograma de frecuencias de la dimension factores internos.

Nota. Conforme a la tabla y figura 5, en cuanto a los resultados descriptivos de la

dimension factores internos en una empresa de Servicios. Del 100% de los

encuestados, sefald que el 46% ostentdé que la dimensién factores internos se

localizé en un nivel 6ptimo, el 42% mostré que la dimension factores internos se

hallé un nivel regular y el 12% precisé que la dimension factores internos se localizo

en nivel deficiente.
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Tabla 6

Frecuencias de la dimension factores externos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 10 20,0 20,0 20,0
Regular 28 56,0 56,0 76,0
Optimo 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Porcentaje

Deficiente Regular

Factores externos

Figura 6. Histograma de frecuencias de la dimension factores externos.

Nota. Segun la tabla y figura 6, en cuanto a los resultados descriptivos para la
dimensién factores externos en una empresa de Servicios. Del 100% de los
encuestados, se observo que el 56% preciso que la dimension factores externos se
localizé en un nivel regular, el 24% indicé que la dimension factores externos se
ubicd en nivel 6ptimo y el 20% manifestd que la dimensién factores externos se

encontrd en nivel deficiente.
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4.2 Analisis descriptivo bivariada

Tabla 7

Cruce entre las variables outsourcing y productividad

Tabla cruzada Outsourcing *Productividad

% del total
Productividad
Deficiente Regular Optimo Total
Outsourcing Deficiente 12,0% 4,0% 8,0% 24,0%
Regular 4,0% 32,0% 6,0% 42,0%
Optimo 12,0% 22,0% 34,0%
Total 16,0% 48,0% 36,0%  100,0%

Froductividad

MW Deficients
H rRegular
W Sptimo

Recuento

Deficients Regular Optimo

Qutsourcing

Figura 7. Histograma del cruce de variables outsourcing y productividad.

Nota. Segun la tabla y figura 7, del 100% de los encuestados, el 22% mostré que
el cruce de las variables outsourcing y productividad logré un nivel 6ptimo; el 32%
ostenté que en el cruce de las variables outsourcing y productividad alcanzé un
nivel regular y el 12% oscil6 que el cruce de las variables outsourcing y
productividad se ubico en nivel deficiente.
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Tabla 8

Cruce entre la variable outsourcing y la dimension factores internos

Tabla cruzada Outsourcing *Factores internos

% del total
Factores internos
Deficiente Regular Optimo Total
Outsourcing Deficiente 10,0% 6,0% 8,0% 24,0%
Regular 2,0% 32,0% 8,0% 42,0%
Optimo 4,0% 30,0% 34,0%
Total 12,0% 42,0% 46,0%  100,0%

Factores
internos

Wl Deficiente
1] Regular
M Cptime

Recuento

Deficients Regular (f)ptimo

Outsourcing

Figura 8. Histograma del cruce de la variable outsourcing y la dimension factores

internos

Nota. Segun la tabla y figura 8, del 100% de los encuestados, el 30% ostentd que
el cruce de la variable outsourcing y la dimension factores internos logré un nivel
optimo; el 32% mostré que el cruce de la variable outsourcing y la dimension
factores internos alcanzé un nivel regular y el 10% oscil6 que el cruce de la variable

outsourcing y la dimension factores internos se ubicé en nivel deficiente.
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Tabla 9

Cruce entre la variable outsourcing y la dimension factores externos

Tabla cruzada Outsourcing *Factores externos

% del total
Factores externos
Deficiente Regular Optimo Total
Outsourcing Deficiente 12,0% 6,0% 6,0% 24.0%
Regular 6,0% 30,0% 6,0% 42,0%
Optimo 2,0% 20,0% 12,0% 34,0%
Total 20,0% 56,0% 24,0% 100,0%

Factores
externos

Wl Deficients
Regular

I | (f)p‘timo

Recuento

Deficiernts Regular

Outsourcing

Figura 9. Histograma del cruce de la variable outsourcing y la dimension factores

externos

Nota. Segun a la tabla y figura 9, del 100% de los encuestados, el 12% ostent6 que
el cruce de la variable outsourcing y la dimension factores externos logré un nivel
optimo; el 30% mostréo que el cruce de la variable outsourcing y la dimension
factores externos alcanzé un nivel regular y el 12% oscil6 que el cruce de la variable

outsourcing y la dimension factores externos detectd un nivel deficiente.
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4.3 Prueba de normalidad

Hipotesis estadistica.

Hipétesis nula
Hipotesis alterna

Valor p > 0.05 Los datos siguen una distribucion normal.
Valor p < 0.05 Los datos no siguen una distribucion normal.

Tabla 10

Prueba de normalidad para las variables y dimensiones

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Outsourcing ,197 50 ,000 ,839 50 ,000
Factores internos ,168 50 ,001 ,887 50 ,000
Factores externos ,098 50 ,001 ,970 50 ,024
Productividad ,154 50 ,004 ,944 50 ,020

a. Correccion de la significacién de Lilliefors

Nota. En la tabla 10, la prueba de normalidad para establecer la bondad de ajuste

de las distribuciones para las variables outsourcing y productividad; asi como para

las dimensiones factores internos y factores externos. Establecio aplicar la prueba

Kolmogorov-Smirnov al alcanzar una prueba con 50 elementos > a 30 elementos

de estudio; logrando los resultados para las variables y dimensiones el valor

p=0,000 < 0,05. En efecto, se aceptd la hipdtesis alterna, reconociendo los datos

de la variable, al no presentar una distribucion normal. Ademas, empled el

estadigrafo de Rho de Spearman para estudiar las muestras no paramétricas en

las hipotesis abordadas y evalué el nivel de correlacién entre variables y

dimensiones de estudio.

4.4 Analisis inferencial bivariada
Tabla 11

Niveles de correlacion bilateral

Rango Relacién
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta.
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media.
-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil.

0.00 No existe correlacion.
+0.01 a +0.10 Correlacién positiva débil.
+0.11 a +0.50 Correlacién positiva media.
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable.
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+0.91 a +1.00 Correlacioén positiva perfecta

Fuente: Tomado de la revista cientifica Movimiento Cientifico, 8(1), p.100. Mondragén, M. (2014)
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Prueba de hipétesis general.

Hipotesis estadistica.

Ho No existe relacion entre el outsourcing y la productividad, en una empresa de

Servicios, Santiago de Surco.

Ha Existe relacion entre el outsourcing y la productividad, en una empresa de

Servicios, Santiago de Surco.

Tabla 12

Prueba de hipotesis general

Correlaciones

Qutsourcing  Productividad

Outsourcing Coeficiente de correlacién 1,000 ,694™

Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 50 50
Spearman Productividad  Coeficiente de correlacion ,694™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. En latabla 12, se hallé relacion entre las variables outsourcing y productividad
significativa al nivel de 0,694 positivo considerable. En consecuencia, se puede
demostrar que presentd correlacion positiva considerable entre las variables de
estudio. Manifiesté una curva de tendencia positiva; por lo tanto, concluyé que la
relacion es directamente proporcional; es decir, que a mayor impertinencia del
outsourcing mayor sera la exigencia de realizar la productividad, en beneficio de
una empresa de Servicios.

Decision. Conforme al Sig. (Bilateral)=0.000<0,05 indico que se rechaz¢ la hipdtesis
nula y se acepté la hipdtesis alterna; aseverando existencia de una correlacion
positiva considerable, de las variables outsourcing y productividad, en una empresa

de Servicios, Santiago de Surco.
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Prueba de Hipotesis especifica 1.

Hipotesis estadistica.

Ho No existe relacidon entre el outsourcing y los factores internos de la

productividad, en una empresa de Servicios, Santiago de Surco.

Ha Existe relacion entre el outsourcing y los factores internos de la productividad,

en una empresa de Servicios, Santiago de Surco.

Tabla 13

Prueba de hipotesis especifica 1

Correlaciones

Factores

Outsourcing internos
Rho de Outsourcing Coeficiente de correlacion 1,000 744"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Factores Coeficiente de correlacién 744" 1,000
internos Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. En la tabla 13, se hall6 relacion entre la variable outsourcing, la dimensién
factores internos es significativa al nivel de 0,744 positiva considerable; entonces,
percibié una correlacion positiva considerable entre la variable y la dimension de
estudio. Oscil6 una curva de tendencia positiva; en efecto, considerd que la relacion
es directamente proporcional; puesto que, a mayor nivel de la variable outsourcing
mayor sera el nivel de la dimension factores internos, en beneficio de una empresa
de Serrvicios.

Decision. Conforme al Sig. (Bilateral)=0.000<0,05 indic6 que se rechaz¢ la hipodtesis
nula y se aceptdé la hipotesis alterna; asegurando que existid una correlacion
positiva considerable entre la variable outsourcing y la dimension factores internos

de la productividad, en una empresa de Servicios, Santiago de Surco.
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Prueba de Hipotesis especificas 2

Hipotesis estadistica.

Ho: No existe relacion entre el outsourcing y los factores externos de la

productividad, en una empresa de Servicios, Santiago de Surco.

Ha: Existe relacion entre el outsourcing y los factores externos de la productividad,
en una empresa de Servicios, Santiago de Surco.

Tabla 14

Prueba de hipotesis especifica 2

Correlaciones

Factores

Qutsourcing externos
Rho de Outsourcing Coeficiente de correlacién 1,000 447"
Spearman Sig. (bilateral) . ,001
N 50 50
Factores Coeficiente de correlacion 447" 1,000
externos Sig. (bilateral) ,001 .
N 50 50

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. En la tabla 14, se hallé que la relacion entre la variable outsourcing y la
dimension factores externos es significativa al nivel de 0,447 positiva media;
consecuentemente, se confirmo que existe correlacion positiva media entre la
variable y la dimension de estudio. Oscildé una curva de tendencia positiva;
considerando que la relacion es verdaderamente proporcional; es decir, que a
mayor rango de la variable outsourcing mayor sera el nivel de la dimensién factores
externos, en beneficio de una empresa de Servicios.

Decision. Conforme al Sig. (Bilateral)=0.000<0,05 se rechazé la hipétesis nula 'y se
acepto la hipoétesis alterna; confirmando que tiene correlacion positiva media entre
la variable outsourcing y la dimension factores externos de la productividad, en una

empresa de Servicios, Santiago de Surco.
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V. DISCUSION

En la investigacion realizada acerca del estudio de las variables outsourcing y
productividad en una empresa de Servicios; mantuvo como fin determinar la
relacion que existe entre la estrategia laboral del outsourcing y la productividad.
Ademas, se plante6 como objetivo especifico establecer la relacion entre el
outsourcing y los factores internos de la productividad, e identificar la relacion entre
el outsourcing y los factores externos de la productividad, en una empresa de
Servicios.

Al presentar la discusion de los resultados de la investigacion realizada, la
hipotesis general enunciaba que hay relacidon entre el outsourcing y la
productividad, en una empresa de Servicios; frente a las evidencias internacionales
y nacionales reflejadas en las referencias previas de estudio. Los resultados
descriptivos conseguidos a través del analisis univariado sobre la variable
outsourcing, demostro que, el 42% de los encuestados percibieron que el nivel del
outsourcing ejecutado en la empresa es regular; luego el 34% manifestd que el nivel
del outsourcing ejecutado es 6ptimo y el 24% oscilé que el nivel del outsourcing
ejecutado es deficiente. En el caso de la variable productividad, el 48% de los
encuestados sefialaron que el nivel de la productividad en la empresa es regular;
en cambio el 36% expresaron que el nivel de la productividad es éptimo y el 16%
indicaron que el nivel de la productividad es deficiente. En el cruce de variables
outsourcing y productividad, el resultado fue un coeficiente de correlacion Rho de
Sperman de 0.694 y un Sig. (Bilateral)= 0.000; confirmando que existe correlacién
positiva considerable entre las variables de estudio. El resultado tiene concordancia
con Quispe (2019), quién en su indagacion consiguio un coeficiente de correlacion
de 0.519 positiva considerable, un Sig. (Bilateral) =0.005<0.05. Los resultados
confirman la relacion entre las variables de estudio, apoyadas en las teorias,
Schneider (2004), quién asevero que, el outsourcing es la accién de facultar integral
o0 parcialmente un proceso intrinseco propio de la empresa a un especialista
establecido; afirmando la responsabilidad de la empresa en asumir procesos
externos. También aludié a los autores Sanchez, Ceballos, & Sanchez Torres
(2015), quienes explicaron que la productividad es una sucesion de etapas, ciclos
que se ejecuta en la fabricacion. Si la empresa de Servicios realizara una correcta

estrategia de outsourcing, los resultados de la productividad en el trabajo tendrian
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que generar resultados relevantes y consecutivos en los trabajadores de la
empresa y con ello obtener rentabilidad en el negocio. En el caso de Vaca (2018)
los resultados que obtuvo en su correlacion bilateral fueron de 0.949, un Sig.
(Bilateral)=0,05; fundamento en Dahrendorf (1986), afirma que la tercerizacion es
un proceso creado para que las empresas perfeccionen su estructura, organizacion
y concentracion [...], sirve para reducir tiempo, costos e incrementar productividad.
También alude a Tokman & Klein (2000), aseverando que la labilidad tiene un
concepto que, relacionado con el mercado de trabajo, en tal sentido hace referencia
a los escenarios vinculados al trabajador, asi como a las condiciones en las que
este ejecuta su trabajo. Para Espino y Ramirez (2018), la correlacion bilateral fue
de 0.045, por medio del estadigrafo de Pearson y un Sig. (Bilateral)=0.001;
fundamento su estudio con Leeman y Reynolds (2012) puntualizan la
externalizacion como el manejo de una organizacion de empresas externas para
efectuar labores que realizaban de manera interna. El resultado de Donada y
Nogatchewsky (2009), indican que la externalizacion hotelera se ha transformado
en una tactica clave para la gestion. Asi mismo, para Gonzalez, Gasco y Llopis
(2015), contradice el planteamiento de la investigacion, ya que alcanz6é un
coeficiente de correlacion de 0.399, mediante el estadigrafo Chi cuadrado, un Sig.
(Bilateral)=0.528, observando que se acepto la hipotesis nula y rechazé la hipétesis
alterna, afirmando que, no hay relacion entre el outsourcing nacional y el
outsourcing global. Los resultados del estudio tuvieron sustento en la teoria de
Fisher, Hirschheim y Jacobs, (2008), acotaron que las funciones externas, no deben
extralimitar la complejidad para el negocio y deben tener los procesos claros antes
de externalizar el servicio, a un precio competente. Asi mismo, Ali y Green (2012),
las empresas tendran tendencia a externalizar las tareas de Tl siempre que sean
de menor precision. Finalmente, los resultados contrastados en la correlacion entre
las variables estudiadas obtuvieron desde una relacién positiva débil, hasta una
relacion positiva perfecta, a partir del analisis bivariada. Cabe destacar, que las
definiciones citadas al outsourcing hacen referencia a la productividad, para la
ganancia de efectividad y rentabilidad en la organizacién. Se ha demostrado segun
la prueba de hipétesis que a mayor manejo de outsourcing se obtiene el incremento
de la productividad, es decir si la empresa ofrece un servicio de funciones externas

para un determinado cliente y mantiene sus estandares de calidad lograra a su vez
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ofrecer una alta rentabilidad basada en la productividad de los trabajadores con las
tareas destinadas.

En la primera hipotesis especifica esbozada existe relacion entre el
outsourcing y los factores internos de la productividad en una empresa de Servicios.
Se obtuvieron resultados descriptivos mediante un analisis univariado de la variable
outsourcing, percibio que el 42% de los encuestados mostraron que el nivel del
outsourcing ejecutado en la empresa es regular; asi también el 34% manifesto que
el nivel del outsourcing ejecutado es optimo y el 24% oscil6 que el nivel del
outsourcing ejecutado es deficiente. En el caso de la dimension factores internos,
el 46% de los encuestados ostentaron que el nivel de los factores internos es
optimo; mientras que el 42% mostré que el nivel de los factores internos es regular
y el 12% indicé que el nivel de los factores internos es deficiente. En el cruce de la
variable outsourcing y dimensién factores internos, el resultado determind un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.744 y un Sig. (Bilateral)= 0.001;
aseverando que existe una relacién positiva considerable entre la variable vy
dimension de estudio. El resultado tiene relacion con Vigil (2018). Quien en su
investigacion obtuvo un coeficiente de correlaciéon de Rho de Spearman de 0.892 y
un Sig. (Bilateral)= 0.000. El resultado afirma una relacion positiva muy fuerte entre
las variables de estudio, sustentada en los tedricos de, Koontz y Weihrich (2002),
tercerizacion es el vinculo contractual entre un proveedor y la empresa, donde el
proveedor acepta la responsabilidad de las tareas de la empresa. Y la variable
productividad definida por Gutiérrez (2014), incide que los resultados generan
rentabilidad a través del trabajo eficaz y eficiente de los trabajadores. En tal sentido,
los resultados analizados en la correlacion entre las variables estudiadas lograron
desde una relacion positiva considerable hasta una relacion positiva muy fuerte,
resultado que se estima a partir de la correlacién bivariada. Al incrementar el
outsourcing se lograra obtener resultados idoneos en nuestros factores internos de
la productividad los cuales comprenden el incremento de resultado en las tareas
realizadas al igual que el manejo de los equipos, tecnologias y capacitacién de los
colaboradores, con el propdsito de optimizar los procesos internos y alcanzar los
objetivos planteados.

En la segunda hipotesis especifica planteada existe relacion entre el

outsourcing y los factores externos de la productividad en una empresa de
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Servicios. Los resultados descriptivos adquiridos del analisis univariado acerca de
la variable outsourcing, percibié que el 42% de los encuestados mostraron que el
nivel del outsourcing ejecutado en la empresa es regular; de la misma manera el
34% manifestd que el nivel del outsourcing ejecutado es 6ptimo y el 24% oscilé que
el nivel del outsourcing ejecutado es deficiente. En el caso de la dimension factores
externos de la productividad, observé que el 56% de los encuestados precisaron
que el nivel de los factores externos es regular; asi también el 24% expresé que el
nivel de los factores externos es 6ptimo y el 20% manifestd que el nivel de los
factores externos es deficiente. En el cruce de la variable outsourcing y la dimension
factores externos, el resultado fue un coeficiente de correlacién de Rho de
Spearman de 0.447 y un Sig. (Bilateral)= 0.001; afirmando que existe una
correlacion positiva media entre las variables de estudio. El resultado tiene relacion
con Torres (2017), quien en su investigacion obtuvo un coeficiente de correlacién
de Pearson de 0.399 y un Sig. (Bilateral)= 0.014. El resultado confirma una relacién
positiva media, sustentada en los teoricos de, Mclvor (2010), Outsourcing, conocido
como el manejo de un proveedor externo para ofrecer servicios que antes brindaba
la empresa de manera directa. Y a Gutiérrez (2010) es la conexién con los
resultados que se logran en el desarrollo, acrecentar la productividad es lograr
frutos significativos, asumiendo los bienes utilizados para crearlos. En deduccion,
los resultados cotejados en la correlacion de las variables examinadas lograron una
conexioén positiva media, frutos que se aprecian dentro de la correlacién bivariada.
Con el aumento del outsourcing se lograra acentuar los factores externos de la
productividad, es decir se contara con la oportunidad de optimizar el sueldo de los
trabajadores, la identidad cultural de empresa y la mejora de los recursos y materias
primas. Sin embargo, hay otros factores que tienen mayor injerencia sobre los

factores externos.
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VI. CONCLUSIONES

Segun Hernandez, et al. (2014), afirman que las conclusiones no buscan bisar

efectos, por esa razon se espera sintetizar los realmente relevante, ademas del

significado. Asimismo, las conclusiones tienen que ser adecuadas con los datos (p.

345). Las conclusiones obtenidas fueron:

Primera:

Segunda:

Los resultados descriptivos obtenidos del analisis univariado sobre la
variable outsourcing, reveld que el 42% de los encuestados
mostraron que el grado del outsourcing ejecutado en la empresa es
regular; por su parte el 34% manifesté que el nivel del outsourcing
ejecutado en la empresa es 6ptimo; finalmente el 24% oscilé que el
grado de outsourcing ejecutado es deficiente. Para el caso de la
variable productividad, el 48% sefialaron que el grado de la
productividad es regular; mientras que el 36% expreso que el grado
de productividad es optimo y el 16% indic6 que el grado de
productividad es deficiente. En el cruce de variables outsourcing y
productividad, el resultado fue un coeficiente de correlacion Rho de
Sperman de 0.694 y un Sig. (Bilateral)= 0.000; afirmando que existe
una correlacion positiva considerable entre las variables de estudio.
Los resultados comparados en la correlacion entre las variables
estudiadas alcanzaron desde una relacion positiva débil, hasta una
relacion positiva perfecta, a partir del analisis bivariada. Se ha
demostrado segun la prueba de hipotesis que a mayor manejo de
outsourcing se obtiene el crecimiento del rendimiento, es decir si la
empresa ofrece un servicio de funciones externas para un
determinado cliente y mantiene sus estandares de calidad lograra a
su vez ofrecer una alta rentabilidad basada en la productividad de los
trabajadores con las tareas destinada.

Los resultados descriptivos obtenidos del analisis univariado sobre

la variable outsourcing, percibié que el 42% de los encuestados

manifestoé un grado de outsourcing ejecutado en la empresa regular;

del mismo modo el 34% manifesté que el grado de outsourcing

ejecutado es éptimo y el 24% oscilé que el grado de outsourcing

ejecutado es deficiente. Para la dimension factores internos, el 46%
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Tercera:

de los encuestados mencioné que el grado de los factores internos
es 6ptimo; de la misma manera el 42% mencion6 que el grado de
los factores internos es regular y el 12% menciona que el grado de
los factores internos es deficiente. El cruce de la variable
outsourcing y dimension factores internos, el resultado fue un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.744 y un Sig.
(Bilateral)= 0.001; afirmando que hay una relacion positiva
considerable entre la variable y dimensién de estudio. Los
resultados comparados en la correlacion entre las variables
estudiadas alcanzaron desde una relacion positiva notable hasta
una relacion positiva muy fuerte, resultado que se aprecia a partir de
la correlacion bivariada. Al incrementar el outsourcing se lograra
obtener resultados idéneos en nuestros factores internos de la
productividad los cuales comprenden el incremento de resultado en
las tareas realizadas al igual que el manejo de los equipos,
tecnologias y capacitacion para trabajadores, con el fin de optimizar
los procesos internos y alcanzar los objetivos planteados.

El resultado descriptivo logrado mediante un analisis univariado
sobre la variable outsourcing, demostré que el 42% de los
encuestados declaran que el grado de outsourcing ejecutado en la
empresa es regular; mientras que un 34% manifiesta que el grado
del outsourcing ejecutado en la empresa es 6ptimo y el 24%
manifiesta que el grado de outsourcing ejecutado en la empresa es
deficiente. Por su parte, la dimension factores externos de la
productividad, revel6 que el 56% de los encuestados declara que el
grado de los factores externos es regular; enseguida el 24% declara
que el grado de los factores externos es éptimo y el 20% declara
que el grado de los factores externos es deficiente. En el cruce de
la variable outsourcing y la dimension factores externos, el resultado
fue un coeficiente de correlacién de Rho de Spearman de 0.447 y
un Sig. (Bilateral)= 0.001; afirmando que se encuentra una
correlacion positiva media entre las variables analizadas. Estos

resultados contrastados en la correlaciéon entre las variables
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Cuarta:

estudiadas obtuvieron una relacidn positiva media, en
consecuencia, se valora partiendo de, una correlacion bivariada.
Con el aumento del outsourcing se lograra acentuar los factores
externos de la productividad, es decir se contara con la oportunidad
de progreso sobre el sueldo del personal, identidad cultural de la
empresa, mejora de los recursos y materias primas. Sin embargo,
hay otros factores que tienen mayor injerencia sobre los factores
externos.

Para realizar la tesis se tuvo las siguientes limitaciones: Bibliografia;
La falta de estudios a nivel internacional que contengan los
estadigrafos de correlacion y analicen paralelamente las dos
variables, son escasas. Teoéricas; Los escasos trabajos de pre
grado, post grado y articulos cientificos, que contengan
antecedentes concernientes a outsourcing. Institucionales; el
acceso para los centros especializados de las universidades es
restringido.
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VIl. RECOMENDACIONES

Segun Hernandez, et al. (2014), las recomendaciones son propuestas recientes,

donde se indica lo que continta y lo que se tiene que hacer (p. 522). Después de

concluir

con el trabajo de investigacion se plantean las siguientes

recomendaciones.

Primera:

Segunda:

Tercera:

Para que el outsourcing y la productividad resulten oOptimos, se
recomienda a la empresa que implemente un plan de calidad,
evitando la manipulacion de los tickets de atencion y reforzando su
plan estratégico con lineamientos que permitan obtener resultados
eficientes. Para ello se debera contratar a un ejecutivo de calidad en
el menor tiempo posible, quien debera realizar el monitoreo diario a
cada uno de los operadores, con la finalidad que se mida el margen
de error que puedan tener al realizar los registros en las aplicaciones
y con ello se realice el feedback de mejora, incluyendo capacitaciones
a todos los operadores que no lleguen al 95% del nivel de calidad.
Por lo tanto, los dimensionados se deberan visualizar mediante
reportes semanales para realizar seguimiento a la mejora del equipo.
Se recomienda, para alcanzar oOptimos niveles de conocimiento
acerca de las herramientas en los aplicativos, solicitar al area de
recursos humanos, la asignacion de un especialista para la
instruccién de herramientas para el area de operaciones, debido que
los aplicativos se actualizan a corto y mediano plazo. Con la finalidad
que el nuevo trabajador realice capacitaciones semanales online,
dentro del horario laboral, los dias martes de 16:00 a 17:30, a través
de la aplicacion de Microsoft Teams, la misma que servira para
agendar las reuniones y compartir material didactico, para que el
personal lo tenga como guia y mejore la gestion; a su vez contar con
personal calificado para el logro de objetivos y obtener mayor
rentabilidad con las tareas asignadas. Asi mismo, después de cada
instruccion se realizara un test que evalue los conocimientos
aprendidos por parte del equipo.

Implementar estrategias de crecimiento organizacional y desempefio

laboral, a través de un programa de reconocimiento para los
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Cuarta:

colaboradores, que sera medido a través de la evaluacién de
desempefio 360°, que estara a cargo del area de recursos humanos,
los mismos que se ejecutaran anualmente con la finalidad de motivar
al logro de objetivos, mediante un incremento de salario, categoria en
el puesto que desempena y reconocimiento a través de la intranet
corporativa; puesto que cada trabajador posee el puesto que mejor
se ajusta a sus intereses y caracteristicas, de manera que incentive
su satisfaccion, lo cual favorece a la organizacion, en respuesta los
colaboradores logran mayor produccion y eficiencia.

Se sugiere que, lo evidenciado en bases tedricas que delimitan al
trabajo de investigacién, sean las que estén en boga; debido a que el
ambiente de las ciencias humanas evoluciona de manera acelerada
hacia las bases tedricas de las variables outsourcing y productividad.
En este punto, radica la importancia de modernizarse mediante
diversos articulos cientificos que tracen y definan el tema con de
esencial importancia y precision. También, se sugiere que los
alumnos de pregrado y post grado en otros paises continuen con
investigaciones acerca del outsourcing y productividad con la
finalidad que se tengan nuevos resultados. Asi mismo, se propone
que todas las instituciones universitarias, compartan sus trabajos de
investigacion con la finalidad que los estudios continuen y se amplié
la cantidad de antecedentes para futuros estudios. En futuras
investigaciones, donde se estudie las variables outsourcing,
productividad en empresas, las muestras que se obtengan se tienen
que extender para hacer una comparacion mas certera entre
empresas publicas y privadas o entre pequefias y medianas
empresas, ya que el numero de elementos elegidos secunda los

resultados de la compilacion de datos.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion

Tabla 15

Matriz de operacionalizacion de las variables outsourcing y productividad

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
White & James Planiqgacijér} y Plapificg?ién del proyecto
(2017), definen el gestion ; e DII’eCCIC.)I',] del proyecto
outsourcing como proyecto Informacion del proyecto
un servicio que Personal
presta un La operacionalizacion Receptores del servicio
proveedor externo de la variable Ubicaciones relevantes
a la empresa, outsourcing, esta .
g mediante un considerada por 2 Oportunidad
© contrato, en el que dimensiones, Activos utilizados
3 asume la dieciséis indicadores Materiales y consumibles
..g responsabllldaq de y . 31 items; ] los Requisito del Costes
o velar por el area mismos que seran de servicio i
interna de la utilidad para realizar Volimenes
empresa, con la el cuestionario tipo Realizacion del servicio y aspectos
finalidad que logre Likert. de calidad
el cumplimiento de Especificaciones técnicas
los objetivos Proveedores internos Nur_]ca ()
pactados en el Casi nunca
contrato. (p.15). Proveedores externos (2)
Otros aspectos A veces (3)
Producto Casi siempre
4
Planta y equipo Sierr$p|2e (5)
Tecnologia
La ) o Factores Materiales y Energia
Prokopenko_ operaC|o_naI|zaC|on internos Personas
(2017) define la de la variable o )
E] productividad productividad esta Organizacion y sistemas
S como, el manejo considerada por 2 Métodos de trabajo
-% eficiente de los dimensiones, 15 Estilos de direccion
E l?lengs con la |’nd|cadores y 30 Cambios econémicos
<) finalidad de items; los mismos c . . .
4 . ! o ambios demograficos y sociales
[N incrementar el que seran de utilidad
valor agregado de para realizar el Mano de obra
produccion. (p.3).  cuestionario tipo Factores Tierra
Likert. externos Energia

Materias primas
Administracion publica e
infraestructura




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos: Cuestionario

ENCUESTA PARA MEDIR EL OUTSOURCING Y LA PRODUCTIVIDAD

Edad: Sexo: Fecha:

INSTRUCCIONES: Esta encuesta responde a una investigacion cientifica que relaciona el outsourcing y la productividad.
Lea cada afirmacion con mucha atencion; luego, marque la respuesta que mejor describa la situacion de la empresa.

Recuerde, no hay respuestas buenas, ni malas. Conteste todos los items con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

S = Siempre
CS = Casi Siempre
AV = Algunas Veces

CN = Casi Nunca
N = Nunca

N° PREGUNTAS C AV CN
1. El jefe realiza la planificacién de las actividades. C AV Cl
2. La organizacion y control de las tareas permite alcanzar los objetivos. C AV Cl
3. Los jefes asignan las tareas equitativamente. C! AV Cl
4. Las tareas asignadas se cumplen dentro de los plazos establecidos. C AV Cl
5. Los jefes proporcionan informacion para el desarrollo de tareas nuevas. C! AV Cl
6. Los avances de las tareas estan correctamente actualizados. C! AV C
7. Los trabajadores estéan capacitados para asumir diversas funciones. C! AV Cl
Los trabajadores son proactivos al asumir sus funciones. C AV Cl
. Los trabajadores cuentan con la descripcion de cada cliente _en los sistemas. C AV Cl
0. Los jefes asignan las tareas segun la complejidad de cada cliente. C AV Cl
1. Los trabajadores realizan sus operaciones en local del cliente. C! AV Cl
2. Los trabajadores se encuentran en un ambiente seguro. C AV Cl
3. El trabajo realizado con esfuerzo permite alcanzar los objetivos. C! AV Cl
4. El cumplimiento de las tareas segun los tiempos determinados permitira la satisfaccion y confianza del cliente. C! AV Cl
5. Los trabajadores tienen computadoras asignadas. C! AV Ci
6. Los equipos cuentan con las licencias actualizadas. C! AV Cl
7 Se asigna a los trabajadores Utiles de escritorio. C! AV Cl
8. Se cuenta con un backup de cables y adaptadores. C! AV Ci
9. El servicio que se brinda al cliente cuenta con una linea base. C! AV Cl
0. Se ha determinado los costos por servicios adicionales. C! AV Ci
1. Se tiene un dimensionado de las atenciones diarias a los clientes. C AV Cl
2. Los trabajadores tienen la capacidad para cumplir con las tareas asignadas diariamente. C! AV C
3. Los trabajadores tienen definidas las normas de calidad. C AV Cl
24. Los niveles del servicio a los clientes estéan definidos. C! AV C
25. Los trabajadores tienen conocimiento de los requisitos del servicio. C AV Cl
26. Se tiene clara las implicaciones técnicas para el cumplimiento de las tareas. C AV Cl
27. Los trabajadores se apoyan mutuamente para el cumplimiento de las tareas. C! AV Cl
28. El jefe cuenta con el compromiso de los trabajadores para el logro de objetivos. C! AV Cl
29. El trabajador como proveedor del cliente tiene claro el limite de sus funciones. C AV Cl
30. Los trabajadores estén informados de los lineamientos del contrato vigente con el cliente. C! AV [¢]
31. Los jefes transmiten la importancia de la responsabilidad y cumplimiento en las tareas del servicio. C! AV Cl
32. Las tareas realizadas satisfacen las necesidades del cliente. C AV [¢]
33. Los trabajadores reciben quejas sobre las tareas ejecutadas. C AV Cl
34. Los equipos se encuentran en condiciones 6ptimas para desarrollar sus funciones. C! AV Cl
35. El soporte técnico soluciona las incidencias dentro de los plazos establecidos. C AV Cl
36. Los trabajadores son capacitados para el uso de nuevas herramientas. C! AV Cl
7. La conexidn a la red es 6ptima. C! AV Cl
8. Los trabajadores contribuyen para reducir el consumo de materiales y energia. C! AV Cl
9. Los materiales y energia son fuentes vitales para su productividad. C! AV Ci
40. Se siente motivado y capacitado para realizar sus funciones. C! AV Cli
4. Los trabajadores planifican sus actividades laborales. C: AV Cl
42. Se realizan controles para medir la productividad. C! AV Cl
43. Se cumple con el dimensionado programado de tareas. C! AV Cl
44. Los jefes lideran el equipo de trabajo de manera eficiente y dan a conocer los propdsitos de los proyectos que se estan planteando. C! AV Cl
45. Los trabajadores realizan técnicas para desarrollar sus tareas de manera eficaz. C AV Cl
46. Los jefes establecen estrategias y objetivos. C! AV Cl
47. Se respetan las politicas de la empresa para desarrollar su trabajo. C! AV Cl
48. La economia de escala guarda relacién con la productividad. C! AV Cl
49. El aumento de sueldo de los trabajadores incentiva a la productividad. C! AV Cl
50. Los valores y las actitudes culturales pueden promover u obstaculizar la productividad. C AV Cl
51. Los hombres y mujeres son igual de eficientes C! AV Cl
52. La empresa se preocupa por su bienestar laboral. C! AV Cl
53. Los trabajadores son capacitados constantemente. C AV C
54. El contar con mas oficinas aumenta la productividad. C AV Cl
55. El contar con un espacio propio reduce los gastos de produccion. C AV Cl
56. El uso de la energia permite aumentar la productividad. C! AV Cl
57. La energia es un recurso importante para la productividad. C! AV Cl
58. La razén econémica fundamental para reparar, reutilizar y reciclar las materias primas, es cuando su costo aumenta. C. AV Cl
59. Las materias primas son un factor de productividad importante. C! AV Cl
60. Las politicas, estrategias y programas estatales repercuten en la productividad. C AV Cl
61. Los cambios estructurales que afectan a la productividad tienen su origen en leyes, reglamentos o practicas institucionales. C! AV Cl

Gracias por completar el cuestionario.




Anexo 3. Poblaciéon, muestra censal

Tabla 16
Poblacion de los colaboradores de una empresa de Servicios, Santiago de Surco

N° Cargo Cantidad
1 Gerente Senior 01
2 Supervisores 03
3 Analista de procesos 04
4 Operadores 42
Total 50

Fuente: Elaboracion propia

Nota. Segun la tabla 16, La poblacién estda compuesta por los colaboradores de una
empresa de Servicios, con sede en Santiago de Surco, que hacen un total de 50
personas, considerando 1 gerente senior, 3 supervisores, 4 analistas de procesos
y 42 operadores, los mismos que seran considerados como muestra censal, porque
segun las normativas del departamento de investigacion de la universidad César
Vallejo, ha determinado que todas las muestras menores a 100, se determina

muestra censal.

Donde:

M : Muestra de Estudic
Vi : Outsourcing

V2 : Productividad

r : Correlacion

Anexo 4. Validacién de jueces
Tabla 17

Validacion de juicio de expertos

N° Experto Calificaciéon

Experto 1 Dr. Federico Alfredo Suasnabar Ugarte Si cumple
Experto 2 Mg. Shulya Reynoso Arcos Si cumple

Fuente: Elaboracion propia
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UNIVERSIDAD CEsar VALLEJIO
Certificada de validez de contenido del instrnmento que mide el Outsourcing y la productividad

N X1 OUTSOURCING / items Pertinencia' Relevancin® Claridad’ Sugprencisy
DIVIENSION 1: PLANIFICACION ¥ GESTION DEL PROYECTO Al e R B S H B B2 B
INDICADOR 1: FLANIFICACION DEL PROYECTO % i3 *
T | Eljele realiva ln planifiseién de 1as sobvidales. % < A
3 s osgantraciom y sonttol de las tarsss pnnilelkmxl_hu-thm.ivas N ¥ ¥
INDICADOR 2: DIRECCION DEL PROYECTO L v %
3 T.os jefes asignan ks laress eqaitativamente, - % %
E] .65 tarshs A5IZNAGAS 36 CLENPLEN DENlTD 1€ 105 Plazos estabecidos. g i3 X
TNDICADOR 3 INFORMACION DEL FROVECTO [ X i
3 Los) F i6a pars d cemrollod M % [
6 Laa avances de ks taress sstin eormolamente aetualizados. Y% 'K;, <
DIMENSION - REQUISITO BEL STRVICIO o X ¢
INDICADOR 1: PERSONAL . X ™
7| Los tabaacores cstdn copacitados paca asurmir diverses flnsiores. I X T
El Lo rapaadoies son proactives Ll ESUMT ks [ASHGnes " Y B2
INDICADUK : KECEFTORES DEL SERVICIO £ i e
S| Los ranumdures countie: con I dewa poion e oula chente @i o salcis, X X
10| Lon jefesangnan Tas tascas scgtie I comple; dad de oado clicate. " X
TNDICADOR 3 UBICACIONES RELEVANTES t K ]
n L os trahmscdores reslozm as opemacicnes en laval del cliente 7\' % X
1 |Les 2 eacazatman en "L ¥ v
TRDICADOR 4 OFORTUNIDAD s X ¥
13| Eltubsjc renlizado <on o3 MGrzo permits GLowmizar 1os Sbjeavos e ¥ %
o |E ey e s Gun Ton benars et T porsnit d 1e salisfaction | - ]
confazo dol ulienie M ¥ 4
INDICADOR & ACTIVOS UTILIZADOS Z R X B
T8 | T irabadores fienen camoriadoras asignadis x |
16| Los equipos caetan con bs hoencms aciualizala:. = * ¥
TRDICADOR 6: MATERIALES Y CONSUMIBLES ¥ x M
17 | Seasignnlod rabuadores Ales 08 esaior o, B 5% X j3
15 | Sc cuents conun backup de cables y adapiadorss, e I "
INDICADOR 7 COSTES c x A
19| Gloervicis qus o brinds ol chinia cueas 600 usa 1w base. < P ¥
et
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
20| Seho detemiimade losocatea por sersicio; adicicncen % %] K = — —
INDICADOR 8: VOLUMENES 1 B 5
30| Setiene w1 Cimensionads de Jss siencionss dizrias 3 loe chertas, 13 (
21| oo Cabaadores lienen b <apnadad pera oumpliz eon I treas esignnias Clasaments y =
INDICADGR 9: REALIZACION DEL SEEVICIO Y ASPECTOS DE CALIDAD '\f % 3
23 | oo Cobtadores tienen delinsla ks noma: ds abded. X % 5
24| Los niveles dol service 3 1oa clientos catin dednidos. '\’ Q N
[ | ™DICADOR i4: ESPTCTFICACIONES TECNICAS G - %3
25 | Les tabaydares licnen corocimieto de los requaitos del sevicts. .;: %
26| Botine clan lasi ones 16 d i ds esiarens, — M M [
INDICADGR L1: PROVEEDORES INTERNOE v 3
27| Zen Cobayadors s apeyen matacats pars < cunplinienty ce las taross, v 3 e
38 | Eljcko ouentn won dl i delosir el agra de o i o ¥
INDICADGR OVEEDORES EXTERNOS % X M
29| Zlimbejder como proveedor dal slianic aeae elare o limeio ds mis fuseiores. N b yl
30| Lo tobajadorss ostin dc log limeamicnion dol contmata sigenie son 4 dients 5 ‘
INDICADOR 13 OTROS ASPECTOS \} \#- 'f"
31| Les jofes trmamitca 13 imporionci 4 I respensabikded  cumplimseats en oz tarena del
o v RERE ]
Observaciones:
v
Opinidn de aplicabilid Aplicable [/'] Aplicable después de corvegir [ ] No aplicable [ ]

Spdcmagan Chsare

Apellidos y nembres del juez validador Dr./ Mg:

‘ 2i-Pive
Especialidnd del validader: £ Hanzai 2-76“”‘*J

IFertinenca: £ ltem corespende al sonocgto tebriza fermulzdo. 5 /\ f
FRelevancia: El item a3 sprogiado para frepreserle @ companznie o degllelembre el 2019 ,"
dimensién sspecificadsl caneirusto o a
*Claridad: Se entiznia sh dificutal alguna e enurciado cel item, es &/ ‘ | V‘
cenciso, sxaclo § direclo Lt {

Nota: Suficarcia, sadize eficiencia cuandoloz feme planteados scn
sificlentes agramedr la dimenstn

a del Informante.
Especialidad



l UNIVERSIDAD Cesar VALLEIG

=1 ¥3 PRODUCTIVIDAD/ items Pertinencin' | Releyancia® Clarith Sugererclay
DIMENSION 1; FACTORES INTERNGS 5 il 0 s e ) e
| mDIcADOR 1 PRODICTO A % 1% - — =
T | T areas reukzades swtstocen los nocesalutes 0el clienie 3] i3 ]
i | Toste QA SOBTE 115 a5 X =4 b B |
TRCICADOR 2 FLANTA ¥ CQUIFO X I X
) .08 equipoE 62 o Lestmn un cendiciones 6ptimas pats decarrallst sie urcisnas. ¥l ¥ % — 7 B
4 HI " L1oona ins d de ae K e & F\
INDICADOR 3 TECNOLOCTA ' IS %
3| Lo irebejadons son copadiadcs pam & Lso ¢ TALeEs DEnmuientas i Y. v
& FIT e R pp——— x B3 K
T | INDICADOR 4 MATERIALES Y ENERCLA % K3 i
7 |Las oles ¥ encighh ¥ % x|
¥ 1o matenales v energia son [Uenies vilales pera s prodichvided £ | Y
[ | INCICADOR 5 PERSONAS | ¥ INE™
B e sorie motivaloy sapaciede pere ralzar s fncionsa x| % ®
L 146 Irahag s plan fiean sne achv dades Iihanlas 7'\‘ (( v
INDICADOR 6 ORGANIZACION V SISTEMAS ¥| o [ T¥
1 Se renbzim cnilroles pase medw b procustiadad ‘1\ X |$\
T2 | S o, ol dma i piogr s e lm s " x B3
| _@ﬁmr—m‘:uo X X 7| 3 — B
T3 [ Tonjaies idern o muiodr trabajo de rmens eficisnte y don s cwincer s popdsies (& i il y
o5 provestcs que s estin dlénfemdo. M !
O TEERTS A SRS T S5 s S0 W T 11 = il X
TEDICADOR § TSTILOS DE DIRECCION X il =
TE [T oo evatloses sty <oy ¥ % %]
16 | Se respetanas polii ‘esa para desarrola s tubajo — e 4| T e
1: FACTORES EXTERNOS ): ‘k‘ | x_
TRDICADOR 9. CANBIOS LCONOMICOS % X (S
D i i o A x|
18 | 5 amvenindn s oo dr o3 wangadnmes neeniss 1 prodssetiadad b | 1K :.Q
mlcnmmﬁﬁm Y SOCIALES X [IF X |
19| Los valoesy ECCT, PIOIROVES bd | %] pis |
W | Lo niie y m@e wn xﬁwli;ﬁ.nmﬁ;: T %] | Al % |
UNIVERSIDAD CEsarR VALLEJO
TNDICADOR 11; MANO DE OBRA - 4 Tt 7&_ S % [CI—r— =
I LACTIFresa s preocipa por a sieneyr leberal, X + %*
22 Los Cubwutons wicapasiidos ow sz, % i K
INDICADOR 12: TIERRA o g 1
33 Elcotarcon masoficinas suneniala procuctividad. % v X
T4 Eloonkaroon wi espacio propic redics ks gaskos do produccion M e <
INDICADOR 13; ENERGIA % 3 X
35 Dlus dolncoeigin permite mmentr la progustvidal - ¢! = %
26 Lacrewghs oo un recuro imporiante purala produetividod . X N
"~ INDICADOR 14: MATERIAS PRIMAS | o x| o ]
7 La rezém econémica fundanental pare reparar, reutilear v reciolar las materias primss, s £ K W
cusnlo s o aumenta . l ™
38 Las malenies grimas son m focior de produciiedad imporiante. <l “ X o
INDICADOR 15: ADMINISTRACION PUBLICA K INFRAESTRUCTLRA ] < S X
3| Laspolitions, irsy oragr ales repercitien en 1a frod ¥ «|
30 Los swnbios estractuales que afectan o o productividal Gemem s ongen en leyes, | \ X
reglamenios o préctcss mstincienales | / {
Opinién de aplicabilidad; Aplicable [/ ] Aplicable después de corregir | | Nao aplicable [ ]

0348

2 't -
Apellidos y nombres del juez validador D-. / Mg: (E8G2) '?&‘3{”4{“1” Uegnee

Especialidad del
Perfinencia: E ilem coTesponds al conceplo tecnoo famu ado. N
Relovancla: E itam ec apropiado para rapresentar al componerts o dggietembre del 2019 // /
dimension espesiica del constucte

XClaidad: Se entends sin dificuitad alguna el ewnciado cel item, s . /i:\j)
L /*h’aw;t Y
T
Hota Sulicencia, se dice sufciencia cande los items alanteadas son Firmé del Eﬂ)el‘i‘u Informante.
cuficiantes nara medirla dimarsion
\ Especialidad




UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

Anexo 6. Validacién de la experta: Mg. Reynoso Arcos, Shulya

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el Qutsourcing y la productividad

N X1 OUTECURCING | iteme. Pertinencia’ | Relevancia’ | Clanidad’ Sugerancias
DIMENSION 1: PLANIFICAGION Y GESTION DEL PROYECTO L1 ] -5 Tl il = il i
| TNDICACOR 1: PLANIFICACION DEL PROYECTO
5 El jafe realiza 1a planilcacion 0e Ias & X X ¥
2 La arganizadién y control de las tareas permite alcanzar los cbjetivos. X % %
[ | INDICADOR 2: DIRECCION DEL PROVECTO X v X
3 08 jafes asigran las famas aqLitatvaments ¥ FEERE]
4 | Los tarsas asignadas se cumplen dentro de los plazos establecins, X " A
[T | NDICACOR 3 INFORMACION DEL PROYECTO
5 LLos jefes proporcionan mformadién pera &l desarrollo de tareas nuavas. X X x
& | Los ovances do be tareas estan comectaments actusizados. % % 5
DIMENSION 2: REQUISITO DEL SERVICIO
INDICADOR 1: PERSONAL
T Los A para asumic ¥ X x
B Los Uabajadores son proactivos al asuimir sus funciones, ¥ % x
INDICADCR Z: RECEPTORES DEL SERVICIO
9 | Los Uabajadores cuenan con @ Gesclipoior de Cada Cilenie = 1os sisiemias. < < A
10 | Lbs jefes asignan s (areas segUn 18 Compi]Gad Oe caaa oliente. ¥ Fl
[ | WDICADOR 3’ UBICAGIONES RELEVANES
M |Los zan sis i kocal Gel Chente. F, % ]
12 Los trabajedores se ancueniran én un ambianie saguro, X % o
| THDICALGR 4: GPCRTUNIDAD
T8 | Eltrabajo realzade oon eSTUEZ0 permita alcanzar o= ohietvas. ¥ <
14 | FI cumplimiento de @s -aeas segln bs Hempos determinados pe'mird
satisfaceién y confanza del cliante ¥ b o
INDICADOR 5: ACTIVOS UTILZADOS
18 | Los trabajadores tenen computadaras ssignadas. < Fl 4 - —
16 | Loe equipos cuentan con las Icencias actualizadas | o 3
INDICADCR 6: MATERIALES Y CONSUMIBLES
17 Seasigna a loe rabajederss (ilee de escritorio. * Y n
18 | Seouenta son un baokup de cablesy adapidores = o M
[ | NDICACOR7: COSTES K
18 | Bl sevick que o bringa al cllente cacnia con Una Iinsa bose = < o
UNIVERSIDAD César VALLEJO
20 | Se e defermnado o5 cosios poTseMvcios adic onales IE A X Slgerancias
INDICADOR 8: VOLUMENES |
21 | Se iena in dmersinnaic de s alencionss diaTas 8 OF dientes I X A
2 | na frahejacdores fenen 1A capaciced pam cumplir con es a@eas asgnades |
diadamarte | % S C
INDICADOR 9: REALIZACION DEL SERVICIO Y ASPECTOS DE CALIDAD I —
23 | Los trahaadores enen definiias as nomas de calidzd 2 x| ‘
24 | Los rivales del senicia a los clientes astan definicas - I » -
INDICADOR 10: ESPECIFICACIONFS TECNICAS | 1
25 | Los trahaadnres Jenen connaminnin de 15 ren 18ns AelSavicio EREET Iy - ”i
[%[Setens cra Tonps toricas pam e (3 tareas | lw < B
INCICADOR 11: PROVEEDCRES INTERNDS
7| Lot lrabaadores 56 apoyan muniaments para & cumplimieric s las freas, - o “ m }
28 | Eljafe cusntacon el comp 4 los trakajmcowes para @ ogo dé objeives. N = <
[ | INCICADOR 13: PROVEEDCRES EXTERNOS | |
25 | El tassjador samo aroveedar dzl dliente Lenc o.aro o mile de sus funciones, ¥ [x E
30| Lot abaadorss salan momados da loa ineamientos del contrato vige s con &l I
slients. X |* x
INCICADOR 13: OTROS ASPECTOS [ |
I | Lo jafes hanamion 18 mpofionaia o6 1a respensabiidad ¥ cumpiments en ke |
tareas del servicio, )( ‘ ¥ &
Observacione
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [] Aplicable d::yu;s-de orregir [ ] No aplicable [ ]
_ % il 1003930
Apellidos y nombres del juez validador Jr. / Mg: vooeenToniics _j = 1} SO R,

ST del

Pertinencia: £l item conesponde & concepl teorizo forme lads,
“Relevancia: El llemes apiopiado para representar d components o
dmsrsidn aspacificadel sorsructo

*Claridad: Se ertiende sh dilcullad akuna &f enanciad) del iten, es
oonzien, seacto y drsco

Neta: Sufisioncie, £ dics sufi
sufiientes para medr 1a dimeison

Adwiwishaeon

8 de diciembre del 2018

S Qu.rg_’

Firma del Experz:: Informante.
Especialidad




UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

N ¥2 PRODUCTIVIDAD / ilems Pertinencia’ |Relevancia® | Claridad® Sugerencias

BIVENSIGN 1: FACTORES INTERNOS MIE[A[M[M[C[A[w W[ ][5 ™
o AlD Al D A

INDICADOR 1: PRODUCTO

Lazaeas facen las delclientz
2 Los tratajadores recihen quajas sohre las taraas ajen fardas
INDICADOR 2: PLANTA Y EQUIPO

A
-
b

#
e
*

E] Los squipos se encuentran en condiziones opti desarrolar sus

L
# |

4 Elsoporte tecnisc soluclona las Incidencias dertro de Ios plazos eslablecidos,

INDICADOR 3: 1=CNOLOGIA

[ Los ‘rabajadores scn capacitados para el uso de nuevas hemamientss.

*
sl

P R
.3
b

6 La conexidn a la red es &ptima.

INDICADOR 4: MATERIALES Y ENERGIA

7 Lus rabajadores cominbLyer pa-a reducir ¢l consume de materiales y energla.

~
e
bl

[] Los matenales v energia son fuentes vitaiss para sy produstvidad.

*
rad
>

INDICADOR 5: PERSONAS

[ Sa giente mobivaca y capacitado pam realizar sus finciones o Al
10 Los trabajadores olanifican s.s actividades lanarales:

INDICADOR 6: ORGANIZACIGN ¥ SISTEWMAS

" Se rz&lizan controles para medir la productivided, i |

12z Se cumple con gl dmensionado programado de tareas.

NDICADOR 7: METODOS DE TRABAJO

43 | Loe Jefes lideran el equipo de frsbajo de manera eficiene y dan a corocer los
propbaitoe de loe provectos que se estén plarteando

14 Los ‘rabajadores realizan técnicas para desarrcllar sus tareas de manecra eficaz. % !

INDICADOR 8: ESTILOS DE DIRECCION

15 | Los e'es establecen estrat=gias y objetivos. | o«

YK s A=

16 Se raepetan las palitinas de la amprasa para desarollar su tradsjo. x| o

DIMENSION 2: FACTORES EXTERNOS
INDICADOR 9: CAMBIOS ECONOMICOS

17 La econoimia de escala guarda relacién con la productividad ¥ x| %

18 El aumento de sueido de los trabajadores Incertiva a ia productividad N

INDICADOR 10: CAMBIOS DEMOGRAFICOS Y SUCIALES

19 Los vabmes y fas actitudes culturales pueden promaver u ohstaculizar la 1 A«
productividad.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID
2 Lot hombres y mujeres ean igual de sficienies \ © z "~ Sugerencias
WDICADOR 11: MANG DE OBRA |

| 21 [ empresa sa precaupa por su bierestar laberal - ‘
22 Los Travefadcres son capackadcs scnstanerents. %]
INDICADOR 1Z: TIERRA

25| El contar con mas ciunas aUMenta i procuctiyicad. A7) 7 o
2& | Elconiar con U esecn propio feduce s gestos de podusion n ” o
INDICACOR 13; ENERGIA

25 | Ciusn de la cnergle permite aumentar o poduotvidod, X

,
"

€ | L3 eneigla s un rasuiee mportanta para 3 prodctividac.
| INDICACOR 14: MATERIAS PRIMAS
27 | La razén econémica fundamenal cara reparar, reuilizar ¥ ecicla as maleizs

primas, es suando su costo aumenta.

26 | Las melenias primas son un feclor d€ preducivdad imporante. ] T
TNDICALOR 15: ADNINISTRACION PUBLICA E INFRAESTRUCTURA
29| Las poliioes, estlzgis ¢ pICgRmes enida o5 Spoiculen o (4 produc vidad 3 "

730 | Los cambles ralss e a'ectana 2 b fienen suonger en leye,
reglamantoe o pricticas inetitucionsies. *

Ohbser

Dpinién de aplicabilidad: Aplicable [,/ ] Aplicable despueés de gorregir [ ] No aplicable [ ]

Agellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: ‘SL‘-’U&{ a < .’“.l,“mﬂ_’&' [eop) onte. 1 009.‘?33

) pniwisiva on
Especlalidad del validador:........ Adauinistrawan

‘Parinancia: | fam mrosnende 2l oonsepts taérim fornulads
*Relovancia: El iter es spopiedo pam rmpresentar al sompenonts >
dimension especifice dal construcio

\Claricad: Sa entierde sn et alpinz e ennciadndel fem e - CQ 4_4/'/\
vonciso, execio  direco g i bt R

Mote: Suficiencia, 3¢ dioe suficicncia cuando los [tems plentzades son Firma del EXPBAD Informante.
suficentes para madir la dimension

8 de diciembre del 2019

Especialidad



Anexo 7. Detalle de confiabilidad outsourcing
Tabla 18
Fiabilidad de variable outsourcing

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

913

30

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el
elemento se ha

Varianza de escala si el
elemento se ha

Correlacién total de

Alfa de Cronbach si el
elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida suprimido

1. Eljefe realiza la planificacion de las actividades 92,7200 577,063 679 ,965

2. La organizacién y control de las tareas permite alcanzar los 92,8200 575,906 ,700 ,965
objetivos

3. Los jefes asignan las tareas equitativamente 93,1800 585,620 626 1965

4. Las tareas asignadas se cumplen dentro de los plazos establecidos 93,7000 602,582 378 967

5. Los jefes proporcionan informacion para el desarrollo de tareas 92,7000 581,276 731 ,964
nuevas

6. Los avances de las tareas estan correctamente actualizados 92,5200 594,051 498 1966

7. Los trabajadores estan capacitados para asumir diversas funciones 93,7000 583,194 645 1965

8. Los trabajadores son proactivos al asumir sus funciones 93,7400 573,625 721 1965

9. Los trabajadores cuentan con la descripcion de cada cliente en los 93,8400 599,688 ,396 ,967
sistemas

10.  Los jefes asignan las tareas segun la complejidad de cada cliente 93,8600 591,698 681 965

11, Los trabajadores realizan sus operaciones en local del cliente 93,3400 580,719 818 964

12.  Los trabajadores se encuentran en un ambiente seguro 92,9400 589,486 670 965

13.  Eltrabajo realizado con esfuerzo permite alcanzar los objetivos 93,4200 562,738 817 964

14, El cumplimiento de las tareas segun los tiempos determinados 93,1400 575,960 ,807 ,964
permitira la satisfaccion y confianza del cliente

15.  Los trabajadores tienen computadoras asignadas 92,9400 584,221 765 964

16.  Los equipos cuentan con las licencias actualizadas 92,3000 581,520 674 ,965

17.  Se asigna a los trabajadores Utiles de escritorio 91,8800 588,230 708 1965

18.  Se cuenta con un backup de cables y adaptadores 92,9000 578,908 800 964

19.  El servicio que se brinda al cliente cuenta con una linea base 92,1000 584,745 564 1966

20.  Se ha determinado los costos por servicios adicionales 91,9200 588,891 650 1965

21.  Se tiene un dimensionado de las atenciones diarias a los clientes 93,8600 591,698 681 1965

22.  Los trabajadores tienen la capacidad para cumplir con las tareas 93,3400 580,719 818 ,964
asignadas diariamente

23. Lo trabajadores tienen definidas las normas de calidad 92,9400 589,486 670 1965

24, Los niveles del servicio a los clientes estan definidos 93,4200 582,738 817 964

25.  Los trabajadores tienen conocimiento de los requisitos del servicio 93,1400 575,960 807 964

26.  Se tiene clara las implicaciones técnicas para el cumplimiento de 92,9400 584,221 ,765 ,964
las tareas

27.  Los trabajadores se apoyan mutuamente para el cumplimiento de 92,3000 581,520 674 ,965
las tareas

28.  Eljefe cuenta con el compromiso de los trabajadores para el logro 91,8800 588,230 ,708 ,965
de objetivos

29.  Eltrabajador como proveedor del cliente tiene claro el limite de sus 92,9000 578,908 ,800 ,964
funciones

30.  Los trabajadores estan informados de los lineamientos del contrato 92,1000 584,745 564 ,966
vigente con el cliente

31.  Los jefes transmiten la importancia de la responsabilidad y 91,9200 588,891 ,650 ,965

cumplimiento en las tareas del servicio




Anexo 8. Detalle de confiabilidad productividad

Tabla 19
Fiabilidad de variable productividad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,949

30

Estadisticas de total de elemento

Media de escala  Varianza de escala  Correlacion total ~ Alfa de Cronbach si
siel elemento se  si el elemento se de elementos el elemento se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido

1. Las tareas realizadas satisfacen las necesidades del cliente 95,1800 512,885 572 947

2. Los trabajadores reciben quejas sobre las tareas ejecutadas 96,4000 517,020 536 948

3. Los equipos se encuentran en condiciones 6ptimas para desarrollar 97,1600 508,872 ,591 947
sus funciones

4. El soporte técnico soluciona las incidencias dentro de los plazos 95,8200 508,355 ,549 ,948
establecidos

5. Los trabajadores son capacitados para el uso de nuevas 96,7000 493,235 739 ,946
herramientas

6.  Laconexion a lared es optima 97,0400 519,753 443 949

7. Los trabajadores contribuyen para reducir el consumo de materiales 96,4800 506,459 ,580 ,947
y energia

8. Los materiales y energia son fuentes vitales para su productividad 95,3200 508,344 645 947

9. Se siente motivado y capacitado para realizar sus funciones 95,2400 518,431 545 948

10.  Los trabajadores planifican sus actividades laborales 94,5200 536,051 301 949

11.  Se realizan controles para medir la productividad 96,5600 507,068 570 948

12. Se cumple con el dimensionado programado de tareas 96,9400 500,302 736 946

13.  Los jefes lideran el equipo de trabajo de manera eficiente y dan a 95,9400 505,568 678 ,946
conocer los propdsitos de los proyectos que se estan planteando

14. Los trabajadores realizan técnicas para desarrollar sus tareas de 95,3600 493,174 ,806 ,945
manera eficaz

15.  Los jefes establecen estrategias y objetivos 96,7800 512,991 510 948

16.  Se respetan las politicas de la empresa para desarrollar su trabajo 95,4200 509,106 621 947

17.  Laeconomia de escala guarda relacion con la productividad 95,5400 506,743 641 947

18.  Elaumento de sueldo de los trabajadores incentiva a la productividad 95,4600 506,580 618 947

19.  Los valores y las actitudes culturales pueden promover u obstaculizar 96,5200 512,459 489 ,948
la productividad

20. Los hombres y mujeres son igual de eficientes 96,4000 504,286 741 946

21.  Laempresa se preocupa por su bienestar laboral 95,2400 518,431 545 948

22.  Los trabajadores son capacitados constantemente 94,5200 536,051 301 949

23, El contar con mas oficinas aumenta la productividad 96,5600 507,068 570 948

24.  El contar con un espacio propio reduce los gastos de produccion 96,9400 500,302 736 ,946

25.  El uso de la energia permite aumentar la productividad 95,9400 505,568 678 946

26. La energia es un recurso importante para la productividad 95,3600 493,174 806 945

27. Larazon econémica fundamental para reparar, reutilizar y reciclar las 96,7800 512,991 510 ,948
materias primas, es cuando su costo aumenta

28. Las materias primas son un factor de productividad importante 95,4200 509,106 621 947

29. Las politicas, estrategias y programas estatales repercuten en la 95,5400 506,743 ,641 947
productividad

30. Los cambios estructurales que afectan a la productividad tienen su 95,4600 506,580 618 947

origen en leyes, reglamentos o practicas institucionales



Anexo 9. Matriz de consistencia

Tabla 20

Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE 1: OUTSOURCING DISENQ
' METODOLOGICO
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS
GENERAL GENERAL GENERAL DIMENSIONES INDICADORES

Planificacion y
gestion del

Planificacion del proyecto
Direccion del proyecto

proyecto Informacion del proyecto
Personal
Receptores del servicio
(Cual es la relacion . - Existe relacion entre Ubicaciones relevantes
entre el outsourcing y Determinar la relficmn el outsourcing y la Oportunidad
la productividad en entre elb01.1tsourcmg Y productividad, en Activos utilizados
una empresa de productividad, en una una empresa ’de Materiales y consumibles
Servicios, Santiago empresa de Servicios, Servicios, Santiago Requisito del Costes
de Surco? Santiago de Surco. de Surco. servicio Vol
olimenes
Realizacion del servicio y aspectos de calidad
Especificaciones técnicas
Proveedores internos
Proveedores externos
Otros aspectos
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE 2: PRODUCTIVIDAD
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS  pIMENSIONES INDICADORES
Producto
e;(tlrleléﬂles lta rela(;lon Establecer la relacion Eiustcz relaC}on er;tre Planta y eqlflpo
QUISOUICINE Y o htre el outsourcing y ¢t outsoureing y 10 Tecnologia
los factores internos factores internos de

los factores internos de
la productividad en una
empresa de Servicios,
Santiago de Surco.

de la productividad

en una empresa de

Servicios, Santiago
de Surco?

la productividad en
una empresa de
Servicios, Santiago
de Surco.

Factores internos

(Cual es la relacion
entre el outsourcing y
los factores externos

de la productividad

en una empresa de

Existe relacion entre
el outsourcing y los
factores externos de
la productividad en
una empresa de

Identificar la relacion
entre el outsourcing y
los factores externos de
la productividad en una
empresa de Servicios,

Factores externos

Servicios, Santiago
de Surco?

Santiago de Surco.

Servicios, Santiago
de Surco.

Materiales y Energia
Personas
Organizacion y sistemas
Métodos de trabajo
Estilos de direccion
Cambios econémicos
Cambios demograficos y sociales
Mano de obra
Tierra
Energia
Materias primas
Administracion publica e infraestructura

Tipo de investigacion:
Aplicada

Disefio de
investigacion: No
experimental -
Transversal

Nivel de investigacion:

Descriptiva
correlacional

Enfoque:
Cuantitativo




Anexo 10. Matriz de evidencias

Tabla 21

Matriz de evidencias internas para la discusion

Variable y/o
dimensioén

Resultados

Descriptivos

Inferenciales

Outsourcing

El 42% de los encuestados manifesté que el
outsourcing se ubica en un nivel regular,
mientras que el 34% de ellos lo ubicé en un
nivel 6ptimo y el 24% restante lo ubicd en un
nivel deficiente.

Rho de Spearman:
Rho=0.694
Sig. (Bilateral)=
0.000 p <0.05)

Productividad

El 48% de los encuestados manifestaron que
la productividad es regular, el 36% indico que
es Optima y el 16% expres6 que la
productividad es deficiente.

Rho de Spearman:
Rho=0.694
Sig. (Bilateral)=
0.000 p <0.05)

Factores internos

El 46% de los encuestados indicé un nivel
6ptimo de productividad debido a factores
internos en la empresa, mientras que el 42%
manifiesta un nivel regular y el 12% restante
la ubica en deficiente.

Rho de Spearman:
Rho=0.744
Sig. (Bilateral)=
0.001
(p <0.05)

Factores Externos

El 56% de los encuestados indico un nivel
regular de productividad debido a factores
externos en la empresa, mientras que el 24%
manifiesta un nivel 6ptimo, el 20% restante lo

considera en deficiente.

Rho de Spearman:
Rho=0.447
Sig. (Bilateral)=
0.001
(p <0.05)

Tabla 22

Matriz de evidencias externas para la discusion

Variables: outsourcing y productividad

Autor (aio)

Hipétesis

Prueba estadistica

Espino y
Ramirez (2018)

Existe una relacion entre la externalizacion y el
tamano del hotel.

Pearson:
r=0.045

Sig. (Bilateral)= 0.001
(p <0.05)

Vaca (2018)

La eliminacion de la tercerizacion en el Ecuador,
en lugar de propiciar beneficios en los indicadores
sociales del pais, ocasiond incrementos en las
tasas de desempleo, al igual que el numero de
trabajadores informales.

Chi cuadrado
X2=0.949
Sig. (Bilateral)= 0.05
(p <0.05)

Chi cuadrado

Gacgzgzya:jé’pis Existe relacion entre el outsourcing nacional y el X2=0.399
(2015) outsourcing global. Sig. (Bilateral)= 0.528
(p >0.05)
La tercerizacion tiene un efecto significativamente Pearson:
Quispe (2019) positivo en la produccién de vestidos para damas r=0.519
de la empresa Disfashion S.A.C. En la ciudad de  Sig. (Bilateral)= 0.005
Juliaca en el afio 2018. (p <0.05)
L e . Rho de Spearman:
a especializacién de las empresas tercerizadoras Rho=0.892
Vigil (2018) se relaciona  significativamente con la Sig (Bilaterél): 0.000
productividad de las empresas fuente. ' (p <0.05) '
Existe relacion entre el Outsourcing vy I::%rzgg.

Torres (2017)

Productividad en el area de atencion al cliente de
América Movil Perd SAC, Lince - Lima 2017.

Sig. (Bilateral)= 0.014
(p <0.05)
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Anexo 12. Base de datos

134
128
120
100
126
105
147
101
133
114
127
124
127
140
120
101
135
132
115
113
130
112
122

89
113
107
123
112
119
129
128
120
114
124
120
135

89
129
128
120
114
124
120
135

P

89
129
120
129

124
120

55

S5

59

51

58

64

58

P

64

58

D1| D2 |SUMA

4| 69| 65

5| 63| 65
4| 64| 56

4| 54| 46

71

4| 55| 50

5| 77| 70

3| 55| 46
4] 71| 62
3| 68| 46
5| 65| 62

71

4| 68| 58

5| 73| 67

5| 65| 55

4| 57| 44

4] 71| 64
5| 71| 61

3| 60| 55

4| 62| 51

71

2| 62| 50

71

3| 48| 41

4| 57| 56
3| 62| 45
5| 65| 58

2| 62| 50

4| 65| 54

71

5| 63| 65

4| 64| 56
3| 68| 46
4| 71| 53

5| 65| 55

71

3| 48| 41

71

-

5| 63| 65

4| 64| 56
3| 68| 46

4| 71| 53

5| 65| 55

71

3| 48| 41

71

4| 64| 56

4] 71| 58
4] 71| 53
5| 65| 55

Base de datos 2

VARIABLE DEPENDIENTE: "PRODUCTIVIDAD"

DIMENSION 2: FACTORES EXTERNOS

istraci

on

3

4

5

5

4

4

4

4

4

5
5
4
3
4
3
5
4
5
4
5
5
4
5
4
3
5
5
4
4
5
4
5
3
5
2
4
2
4
5
5
4
4
5
4
5
3
5
5
4
4
5
4
5
3
5
4
5
5
4

Mate|Admin

rias
prim

1

1

1

g

3| 5] 2| 4

Tierr | Ener

5| 5| 5[ 5| 4
5| 5| 5 4] 4

1

3| 4 5| 4] 5
2| 3] 51 3] 3
5| 5] 5| 9] &
4| 3] 3] 3] 4
5| 5| 5| 5] 5

2| 5| 4| 3| 5
2| 4| 4| 4] 4
3 4| 5| 4] 4
4| 5| 5| 5| 5
5| 4| 4] 3| 4
4| 3| 4| 3| 4
5| 5| 5| 5| 5
4] 4| 5| 4] 5
2| 5| 5| 4] 3
4| 4| 5| 4| 4
4 4| 5| 5| 5
3| 4| 5| 3| 4
2| 5| 5| 2| 4
3| 3| 3|3

3 4| 4| 5| 5
2| 4| 5| 3| 3
3 553 5
3| 3| 4] 4] 4
3| 4| 4| 4] 4
4| 4|53 5
5| 5| 5| 4] 4
4| 4| 4| 4| 4

2| 4| 4| 4] 4
5 4| 4| 3| 4
5/ 5| 5| 5 5
3| 3| 3| 3

4| 4|53 5
5| 5| 5| 4] 4
4| 4| 4| 4| 4

2| 4| 4| 4] 4
5 4| 4| 3| 4
5/ 5| 5| 5 5
3| 3| 3| 3

4| 4/ 5/ 3 5
4| 4| 4| 4] 4
4| 4| 5| 3| 5
2| 4| 4| 4] a
s| 4| 4] 3] 4

3
4

1
3
4
5
3
3
3
3
2
5
5
3
2
3
4
3
1
3
3
2
3
1
2
3
3
3
4
4
4
3
2
3
3
3
4
4
4
3
2

3
3
3
4
4
4
2
3

de

5
5

4| 4| 4| 4| 4| 4| a

4
3
3
5
3
4
3
5
5
5
5
3
2
5
5
3
3
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3
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3
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4
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3
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4
3
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3
5
3
5
4
5
5
3

5| 4
5/ 5

ios

5 5
5 5

5| 5

4 4
5 5

5 4
5/ 5

5 5
4 3
5 4

4| 4
5 s

4 4
5 5

4
4

1

4
2

4
2

1
3
5

4
2

4
2

3
3

os

5
5

4| 4| 4| 4| a

4

4| 5| 3| 5| 4

3| 4| 4] 5| 4

5| 5] 5] 5] 5

3| 3] 4 3] 3

5
4

5| 5| 5| 5/ 5

2| 4 3] 5| 5

4| 4| 4| 5 4

5| 4] 4] 5| 5

4| 4| 3| 5 4

3| 4] 3] 3] 2

5
3

4| 4] 5| 5| 5

4| 2] 3] 5| 4

4| 2] 3] 4 5

4| 5] 2| 5| 3

5
3
5

2| 4] 3| 5| 4

4/ 5| 4| 5| a

3| 4 4| 5| 4

4| 4| 4| 4| a

4| 3] 3] 5] 4

4| 5] 4] 5] 5

4
4

2| 4] 3] 5| 5

4 4| 3| 5| 4

4/ 5| 4| 5| 4

3| 3] 3] 4 3

4| 3] 3] 5] 4

4| 5] 4] 5] 5

4
4

2| 4] 3] 5| 5

4 4| 3| 5| 4

4/ 5| 4| 5| 4

3| 3] 3] 4 3

4| 3] 3] 5] 4

4] 4| 4| 4| 4

3
4

4] 4| 3] 5] 4

5
4

4

4
4

4
5

3
3
4

4
4

4
4

4
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DIMENSION 1: FACTORES INTERNOS

os

de |econé |demo| obra

dos
de

Organ |Méto | Estil |Cambi|Camb|Mano
izacié

4| 5| 4| 5| 4
4| 4| 4| 4| 4
4| 4| 4| 4| 4
2| 3| 4| 4] 2
5 4| 5| 4| 5
3| 3| 3/ 3 3
5| 3/ 5 5 5
4| 4| 4| 4 3
4| 4| 5| 4| 5
4| 5| 4| 4| 5
3| 4| 3| 4 5
5/ 3| 5 4| 5
4| 4| 5| 4| 5
5| 4| 55/ 5
4| 4| 4| 5| 5
4| 4| 33 2
4| 5| 4| 5| 5
4| 5| 5/ 5/ 5
4| 4| 3| 4| 4
4| 4| 4| 4] 4
5| 4| 4| 5 4
4| 3| 4| 4| 5
4| 5 45| s
3| 3| 3| 3 3
3| 3| 4| 3] 3
4| 4| 4| 4 5
4| 4| 4| 4] 4
4| 5| 4| 4| 3
4| 4| 4| 4] 4
4| 5/ 5/ 5| 5
4| 4| 4| 4] 4
4| 4| 4| 4| a
4| 5| 4| 4| 5
5/ 3| 5 4| 5
4| 4| 4| 5| 5
4| 5| 4| 5/ 5
3| 3| 3/ 3 3
4| 5/ 5/ 5/ 5
4| 4| 4| 4] 4
4| 4| 4| 4| a
4| 5| 4| 4| 5
5/ 3| 5 4| 5
4| 4| 4|5/ 5
4| 5| 4 5/ 5
3| 3| 3/ 3 3
4| 5/ 5/ 5 5
4| 4| 4| 4] 4
4| 5| 5/ 5| 5
5/ 3| 5| 4| 5
4] 4| 4| 5] 5
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5 5| 4] 4
5| 4| 4] 4
4| 4] 4] 4

4| 4| 3| 2

5 5|5/ 5
5| 4| 4] 3
5/ 55/ 5
3 3|3 3
5 4| 5 4

5| 5] 4] 4
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5/ 5| 4 3
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5| 55 5
5| 4| 4] 4
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4] 4| 4
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3| 4|3
4] 4| 4
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4] 4| 4
4] 4| 4
5/ 5|4
2| 4|5
5 55
3| 4|3
4] 4| 4
4] 4| 4
4] 4| 4
5 5|4
2] 4|5

Plant| Tecn |Mate
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equi

5

3| 4/ 3

4
3| 3| 2

5] 9] 5

4 4| 3

3| 5| 4

3| 5| 4

3| 5| 5

3| 5| 5

4/ 4| 5

3 4| 4

2| 5| 4

2| 5| 5

3 4| 4

2| 5] 5

3 4| 4

2/ 9] 5

2| 3| 3

3 4| a

2| 4| 4

4 4| 4

3| 5] 2

3 4| 4

3 4| 4

3| 4] 3

4| 4| a
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Anexo 13. Validez de variable outsourcing

Tabla 23

Validez basado en el contenido a través de la V de Aiken

DE V Aiken
1. El jefe realiza la planificacion de las actividades Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
2. La organizacién y control de las tareas permite alcanzar los objetivos Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
3. Los jefes asignan las tareas equitativamente Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
4. Las tareas asignadas se cumplen dentro de los plazos establecidos Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 35 0,71 0,83
5. Los jefes proporcionan informacion para el desarrollo de tareas nuevas Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 35 0,71 0,83
6. Los avances de las tareas estan correctamente actualizados Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 35 0,71 0,83
7. Los trabajadores estan capacitados para asumir diversas funciones Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 35 0,71 0,83
8. Los trabajadores son proactivos al asumir sus funciones Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
9. Los trabajadores cuentan con la descripcion de cada cliente en los sistemas Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
10. Los jefes asignan las tareas segun la complejidad de cada cliente Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
11. Los trabajadores realizan sus operaciones en local del cliente Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
12. Los trabajadores se encuentran en un ambiente seguro Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 35 0,71 0,83
13. El trabajo realizado con esfuerzo permite alcanzar los objetivos Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 35 0,71 0,83
14. El cumplimiento de las tareas segun los tiempos determinados permitira la satisfaccion y confianza del Relevancia 3,5 0,71 0,83
cliente Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 35 o 083
15. Los trabajadores tienen computadoras asignadas Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
16. Los equipos cuentan con las licencias actualizadas Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
17. Se asigna a los trabajadores (tiles de escritorio Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 35 0,71 0,83
18. Se cuenta con un backup de cables y adaptadores Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 35 0,71 0,83
19. El servicio que se brinda al cliente cuenta con una linea base Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 35 0,71 0,83
20. Se ha determinado los costos por servicios adicionales Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 35 0,71 0,83
21. Se tiene un dimensionado de las atenciones diarias a los clientes Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
22. Los trabajadores tienen la capacidad para cumplir con las tareas asignadas diariamente Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
23. Los trabajadores tienen definidas las normas de calidad Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
24. Los niveles del servicio a los clientes estan definidos Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
25. Los trabajadores tienen conocimiento de los requisitos del servicio Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 35 0,71 0,83
26. Se tiene clara las implicaciones técnicas para el cumplimiento de las tareas Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 35 0,71 0,83
27. Los trabajadores se apoyan mutuamente para el cumplimiento de las tareas Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 35 0,71 0,83
28. El jefe cuenta con el compromiso de los trabajadores para el logro de objetivos Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 35 0,71 0,83
29. El trabajador como proveedor del cliente tiene claro el limite de sus funciones Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
30. Los trabajadores estan informados de los lineamientos del contrato vigente con el cliente Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
31. Los jefes transmiten la importancia de la responsabilidad y cumplimiento en las tareas del servicio Relevancia 35 0,71 083
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83




Anexo 14. Validez de variable productividad

Tabla 24

Validez basado en el contenido a través de la V de Aiken

N° Items DE V Aiken
1. Las tareas realizadas satisfacen las necesidades del cliente. Relevancia 35 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
2. Los trabajadores reciben quejas sobre las tareas ejecutadas. Relevancia 35 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
3. Los equipos se encuentran en condiciones 6ptimas para desarrollar sus funciones. Relevancia 35 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
4. El soporte técnico soluciona las incidencias dentro de los plazos establecidos. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
5. Los trabajadores son capacitados para el uso de nuevas herramientas. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
6. La conexion a la red es Gptima. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
7. Los trabajadores contribuyen para reducir el consumo de materiales y energia. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
8. Los materiales y energia son fuentes vitales para su productividad. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
9. Se siente motivado y capacitado para realizar sus funciones. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
10. Los trabajadores planifican sus actividades laborales. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
11. Se realizan controles para medir la productividad. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
12. Se cumple con el dimensionado programado de tareas. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
13. Los jefes lideran el equipo de trabajo de manera eficiente y dan a conocer los propdsitos de los proyectos que se Relevancia 3,5 0,71 0,83
estan planteando. Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 35 0,71 0,83
14. Los trabajadores realizan técnicas para desarrollar sus tareas de manera eficaz. Relevancia 35 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
15. Los jefes establecen estrategias y objetivos. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
16. Se respetan las politicas de la empresa para desarrollar su trabajo. Relevancia 35 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
17. La economia de escala guarda relacién con la productividad. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
18. El aumento de sueldo de los trabajadores incentiva a la productividad. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
19. Los valores y las actitudes culturales pueden promover u obstaculizar la productividad. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
20. Los hombres y mujeres son igual de eficientes. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
21. La empresa se preocupa por su bienestar laboral. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
22. Los trabajadores son capacitados constantemente. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
23. El contar con mas oficinas aumenta la productividad. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
24. El contar con un espacio propio reduce los gastos de produccién. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
25. El uso de la energia permite aumentar la productividad. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
26. La energia es un recurso importante para la productividad. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
27. La razén econémica fundamental para reparar, reutilizar y reciclar las materias primas, es cuando su costo aumenta. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
28. Las materias primas son un factor de productividad importante. Relevancia 3,5 0,71 0,83
Pertinencia 3,5 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
29. Las politicas, estrategias y programas estatales repercuten en la productividad. Relevancia 35 0,71 0,83
Pertinencia 35 0,71 0,83
Claridad 3,5 0,71 0,83
30. Los cambios estructurales que afectan a la productividad tienen su origen en leyes, reglamentos o précticas Relevancia 3,5 0,71 0,83
institucionales. Pertinencia 35 0,71 0,83
3,5 0,71 0,83

Claridad
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Anexo 15. Evidencia de la realidad problematica
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