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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo principal determinar de qué manera el
outsourcing influye en la satisfaccion de la demanda en una empresa de joyeria
artesanal, Lima, 2023. El estudio consider6 como poblacién a 50 trabajadores de
las areas de fabricacion de una joyeria y en la muestra se consideré a 45
trabajadores de las areas de fabricacion de la joyeria. El estudio presenta un disefio
no experimental, con un enfoque cuantitativo que relaciona las variables
outsourcing y satisfacciéon de la demanda. Para este estudio se planteé como
dimensiones los procesos, beneficios y desventajas del outsourcing y su relacién
con la satisfaccion de la demanda, demostrandose la hipotesis propuesta en la
investigacion, ademas el estudio tuvo como resultado que el 57.8 % de los
trabajadores de las areas de fabricacion de la joyeria, indica que si habria
beneficios hacer uso del outsourcing , asimismo, el outsourcing influye de manera
directa en la satisfaccion de la demanda, para ello se utilizé el analisis de
correlacion de Spearman y se validé el Alpha de Cronbach e instrumento mediante

juicio de expertos.

PALABRAS CLAVE: supervision, expectativa, confiabilidad

Xi



ABSTRACT

The main objective of this study is to determine how outsourcing influences the
satisfaction of demand in an artisan jewelry company, Lima, 2023. The study
considered 50 workers in the manufacturing areas of a jewelry and in the sample
included 45 workers from the jewelry manufacturing areas. The study presents a
non-experimental design, with a quantitative approach that relates the variables
outsourcing and demand satisfaction. For this study, the processes, benefits and
disadvantages of outsourcing and its relationship with the satisfaction of the demand
were considered as dimensions, demonstrating the hypothesis proposed in the
investigation, in addition the study had as a result that 57.8% of the workers in the
areas of jewelry manufacturing, indicates that if there would be benefits to make use
of outsourcing, likewise, outsourcing directly influences the satisfaction of demand,
for this Spearman's correlation analysis was used and Cronbach's Alpha and

instrument were validated by expert judgement.

KEYWORDS: supervision, expectation, reliability
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia, debido al contexto de globalizacién constante del mercado, la
competencia entre las empresas se ha intensificado hasta el punto de que las que
obtienen los mejores resultados del mercado comparten caracteristicas comunes,
ya que, entre ellas se encuentran el compromiso con la innovacioén, la minimizacién
de costos y del tiempo dedicado a las actividades, y la retencion de empleados que
comparten los valores de la empresa, los cuales estan dedicados a su propio

crecimiento profesional y al éxito del negocio.

A nivel global la terciarizacion ha traido muchas ventajas a favor de la
economia levantandose luego de la presencia de la COVID-19 colocando a mas de
61 millones de personas en el mercado laboral en 40 paises, siendo el 4.3% del PBI
mundial en 2020, asimismo, los paises que realizan mayores subcontrataciones
desde distintas partes del mundo son EEUU (16 millones), China (11,7 millones),
Japon (4,8 millones), México (4. 7 millones), y Brasil (33,5% de la subcontratacién
en América del Sur), trayendo consigo grandes beneficios para la economia. A nivel
mundial, la externalizacion ha traido muchas ventajas a favor de la economia en
alza tras la presencia de COVID-19 colocando a mas de 61 millones de personas en
el mercado laboral en 40 paises, siendo el 4,3% del PIB mundial en 2020 (Borner,
2022).

Casi todos los paises latinoamericanos recurren cada vez mas a la
externalizacion. Su uso se generalizd en Peru en la década de 1990, una vez que la
economia se abrié y las empresas se volvieron mas competitivas. En la actualidad,
muchas empresas del pais recurren a la externalizacién, o que ha propiciado la
expansion de empresas que se centran en tareas como: consultoria, asesoria
juridica, marketing, mantenimiento, fabricacién, transporte, recursos humanos,
informatica, formacién, seguridad, seguimiento, limpieza, etc., son algunos de los

servicios mas necesarios (Huarancca, 2022).

Por otro lado, el estudio mas reciente de Global Research Marketing muestra
que cerca del 90% de las empresas subcontratan sus operaciones, en su mayoria a
pymes especializadas para aumentar su produccion; ademas, las industrias que
mas subcontratan son la mineria y el comercio minorista, con porcentajes

respectivos del 50% y 30%; le siguen la construccion, la manufactura, la farmacia y



la banca, entre otras, con un 20%. Ademas, los tramites de contratacion (33,5%), la
gestion de comedores (29,5%), administracion de ndmina (28,9%), la operacién y
administracion de almacenes (20,2%) y los servicios de marca registrada o BTL
(15%) se encuentran entre los servicios mas tercerizados. (Redaccién Gestion,
2018).

Ante la problematica descrita anteriormente surge el siguiente problema de
estudio: ¢, De qué manera el outsourcing influye en la satisfaccion de la demanda en
una empresa de joyeria artesanal, Lima, 20237 Asimismo, se tienen los siguientes
problemas especificos: s De qué manera los procesos del outsourcing influyen en la
satisfaccion de la demanda en una empresa de joyeria artesanal, Lima, 20237 ;De
qué manera los beneficios del outsourcing influyen en la satisfaccion de la demanda
en una empresa de joyeria artesanal, Lima, 20237 ; De qué manera los riesgos del
outsourcing influyen en la satisfaccion de la demanda en una empresa de joyeria
artesanal, Lima, 20237

Esto responde ante la necesidad de conocer la influencia del outsourcing en
la satisfaccion de la demanda en una empresa de joyeria artesanal, en la cual se
detectd problemas en sus procesos de fabricacién y acabados de sus productos,
como por ejemplo: en el proceso de engastado de piedras naturales, proceso de
vaciado en cera, grabacion en laser y proceso de diamantado, ocasionando demora
en la elaboracion de las piezas y en las entregas de sus productos, stock minimo y
limitado, entre otras deficiencias que impactaban de manera directa en la demanda,
provocando asi insatisfaccion de los clientes, demoras en las entregas, mermas de
tiempo y pérdidas economicas. Motivo por el cual, la empresa considera
implementar en su gestion y proceso de abastecimiento el outsourcing, medida que
te permite tercerizar servicios de modo que libera tiempos y delega procesos de los
cuales eran y son parte importante de su produccion y que de implementar el

outsourcing permitira una mejora en sus tiempos y procesos. (Duque et-al; 2018).

Por otro lado, la presente investigacion se justifica teéricamente ya que se
buscara profundizar los conceptos de lo que es el outsourcing, asi como sus
beneficios, asimismo, la investigacion servira para lograr la satisfaccion de la
demanda y reduccion de tiempos en la entrega de las piezas. Por otro lado, se

justifica metodolégicamente, ya que se emplearan a instrumentos ya validados en



otras investigaciones y asi poder recolectar y analizar la informacién de manera
mas sélida de las variables de estudio. Finalmente, se justifica socialmente, ya que
no solo beneficiara a la empresa en cuestion, sino también a los trabajadores y
clientes ya que permitira mejorar la gestion de los procesos de fabricacién que
traeran consigo un mejor servicio para la satisfaccion del cliente y un incremento de

ganancias por parte de la empresa.

El objetivo general de la investigacion sera: Determinar de qué manera el
outsourcing influye en la satisfaccion de la demanda en una empresa de joyeria
artesanal, Lima, 2023. A su vez, tenemos los siguientes objetivos especificos que
son: Determinar de qué manera los procesos del outsourcing influyen en la
satisfaccion de la demanda en una empresa de joyeria artesanal, Lima, 2023.
Determinar de qué manera los beneficios del outsourcing influyen en la satisfaccion
de la demanda en una empresa de joyeria artesanal, Lima, 2023. Determinar de
qué manera los riesgos del outsourcing influyen en la satisfaccién de la demanda en

una empresa de joyeria artesanal, Lima, 2023.

Finalmente se tiene la siguiente hipétesis en el estudio: El outsourcing influye
en la satisfaccion de la demanda en una empresa de joyeria artesanal, Lima, 2023.
Asi también tenemos a las siguientes hipotesis especificas: Los procesos del
outsourcing influyen en la satisfaccion de la demanda en una empresa de joyeria
artesanal, Lima, 2023. Los beneficios del outsourcing influyen en la satisfaccion en
una empresa de joyeria artesanal, Lima, 2023. Los riesgos del outsourcing influyen

en la satisfaccion de la demanda en una empresa de joyeria artesanal, Lima, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Las investigaciones previas que se habian realizado sobre el tema en cuestion nos
serviran de referencia a la hora de organizar este trabajo. Estos estudios también
ayudaran a establecer una comparacion con los resultados obtenidos, lo que
aumento la profundidad general de la investigacion.

En el ambito internacional, en Colombia, Afanador & Ruiz (2022), su objetivo
principal fue proponer un modo de gestion humana adecuado a las necesidades de
las organizaciones de outsourcing. Con un enfoque cualitativo y revision de
documentos y entrevistas, se desarrolld6 un modelo que permite establecer
procedimientos, herramientas y objetivos que deben ayudar al area de gestion
humana a producir estrategias y acciones pertinentes y oportunas para las
organizaciones en cuestion, con la conclusion de que las empresas deben
identificar las competencias y habilidades de cada miembro para implementar el
modelo propuesto.

En Argentina, Perassi (2021), sostiene que el objetivo era determinar si el
proveedor elegido cumple los criterios para seguir adelante con un contrato de
externalizacion y es capaz de abastecer a la zona de América Latina, en particular
Bolivia, Colombia, Ecuador y Panama. El producto escrito servira de plan de
negocio para que la empresa examine y determine si elige una opcion de
externalizacion en el extranjero para dar servicio a los mercados latinoamericanos.
Para ello se utilizara la técnica cuantitativo-descriptiva, teniendo en cuenta ademas
el caracter académico de la produccion escrita y su combinacion con la misma. Se
determind que el comercio entre las naciones miembros de la ALADI representa el
80% del total de las exportaciones intrarregionales de América Latina, lo que
constituye una prueba real de que el comercio de productos y servicios entre los
miembros del acuerdo es ventajoso debido a la disminucién o eliminacion de los
aranceles de importacion.

En México, Santiago (2019), plantea el fin de ganar relevancia y disminuir la
rotacion de personal, el objetivo de su investigacion es crear y presentar una
propuesta de plan de mejora para establecer un proyecto de carrera para los
trabajadores del departamento de reclutamiento y seleccién del proveedor de

servicios, siendo un tipo de estudio que utiliza una metodologia cualitativa, practica,



descriptiva y explicativa. Las numerosas matrices y técnicas utilizadas para
implementar el plan de desarrollo en el departamento de reclutamiento y seleccion,
lo que condujo a una disminucion en la rotacién de trabajadores y la formaciéon de
significacidén en la empresa con sede en Puebla que entrega servicios tercerizados,
dan evidencia en apoyo a la premisa.

En México, Pedroza (2014), sostiene como objetivo principal en su estudio,
crear un plan estratégico para que el Consorcio Fermat incluya servicios de
externalizacion centrados en la gestion de recursos humanos para ampliar su
ambito de servicios, el proyecto se llevara a cabo utilizando el método del caso,
ademas de entrevistas estructuradas no formales, analisis de documentacion y
observacion, que ayudaran a proporcionar informacion pertinente sobre la situaciéon
actual de la empresa. Llegando a la conclusion de que el outsourcing no es una
estrategia nueva para la corporacion, ya que tiene una larga historia de uso de este
tipo de estrategia en servicios bajo muchos nombres, y que a medida que ha
pasado el tiempo se ha vuelto mas frecuente en las empresas con el paso del
tiempo. También se infiere que su evolucién se ha confirmado porque con el tiempo
se ha convertido en una de las tacticas mas populares entre los futuros negocios del
estado de Aguascalientes.

En México, Morales (2020), realizé su investigacion con el objetivo de
analizar de forma integral la aplicaciéon de la subcontratacién a través de los
servicios de Outsourcing, con el fin de destacar los beneficios que traera a la
empresa denominada Distribuidora Automotriz, la investigacion fue cualitativa de
tipo descriptiva, se utilizé un proceso de recopilacién bibliografica y documental, asi
mismo, se hizo una investigacion de campo. El instrumento utilizado fue la
encuesta, la poblacion fue de 20 trabajadores y la muestra fue el mismo. Como
conclusién se determind que se debe adoptar de forma adecuada y como estrategia
el uso del outsourcing por medio de la subcontratacion de personal especializado
unicamente para actividades especificas y no para todo el personal que labora
dentro de la misma empresa.

A nivel nacional, Del Aguila (2023), sostiene como objetivo de su estudio,
examinar el impacto de la externalizacion estratégica en la eficiencia y los costes de
las actividades de distribucién de la empresa, utilizando un enfoque cuantitativo,

descriptivo y explicativo con un disefio no experimental, y una encuesta y un



cuestionario como métodos de recogida de datos. La regresion lineal arrojé un
coeficiente de conexiones: 0,997 y de determinaciones: 0,995, todo lo cual indica
que existe una fuerte conexién causal positiva entre las variables tercerizaciéon
estratégica y productividad y costos. El coeficiente de Rho Spearman fue r= 0,993
para p=0,000, el indice de confiabilidad Alfa de Cronbach fue 0,82. Conclusiones:
Dado que La hipoétesis se considera verdadera y el problema de investigacion se
piensa resuelto debido a que los valores de las variables estan linealmente
relacionados, sustentando la interaccion significativa entre las variables. La
organizacion experimentara aumentos mas significativos en la productividad y los
gastos cuanto mas estratégicamente se utilice la subcontratacion.

En su proyecto de investigacion los autores Castro & Hoyos (2018), tienen
como objetivo determinar la relacion existente entre el outsourcing y la
productividad en una empresa financiera. Su investigacion fue de tipo descriptivo
correlacional, con disefio no experimental, teniendo como resultados que, en los
aspectos de gestion humana, materiales, herramientas y equipos ha demostrado
una mejora significativa. De manera concluyente de determina que los factores
influyentes en la productividad del personal es la motivacion ofrecida por parte de la
empresa, asi como la competencia de los trabajadores.

Alonzo (2022), plantea como objetivo de este estudio, el “conocer la relacién
entre la calidad de vida y el ausentismo laboral en los trabajadores de MMG
Outsourcing y Operaciones EIRL, Huamachuco, 2022” Fue una investigacion
aplicada con metodologia cuantitativa y disefio correlacional, se utiliz6 una
poblacion de 7 trabajadores de esta empresa se les hizo la encuesta. Los
resultados indican que el 57,1% de los encuestados tienen un grado de absentismo
medio y el 71,4% una calidad de vida excelente. Ademas, ambas variables
muestran una fuerte relacion inversa (r= -0,764, p-valor 0,05) a un nivel de
significacion del 5%; cuanto mas fuerte es la relacién, menor es el indice de
absentismo ausentismo.

Chavez (2019), en su investigacion plantea como objetivo de su estudio,
conocer como la eficacia de los contratos de Outsourcing influye en el nivel de
servicio prestado por la organizacion Cajeros Automaticos. Siendo una
investigacion aplicada y de nivel explicativo, con una poblacién de 340 empleados

de la empresa y como muestra 181 de ellos, a través de una encuesta de 15



preguntas, se encontré que la eficiencia de los contratos de outsourcing tuvo un
gran impacto en la calidad de servicio de los cajeros automaticos de la empresa.

Ortiz et al. (2019), plantea como objetivo principal, “evaluar la viabilidad
comercial, operativa y econdémica de un servicio de tercerizacion de almacenes
para las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) nacionales de la
industria farmacéutica, cosmética y afines de la region Lima Metropolitana”. Esta
investigaciéon documental descriptiva llegé a la conclusion de que las importaciones
son las principales responsables del crecimiento anual promedio del 6% en las
industrias farmacéutica, cosmética y afines. La solidez de la economia peruana, la
expansion de la poblacién y el aumento de la esperanza de vida contribuyen a este
incremento.

La primera variable con la que se iniciara las bases tedricas es el
outsourcing, que se basa especialmente en subcontratar, tercerizar o externalizar
un servicio que la misma empresa esta interesada en desarrollar para mejorar sus
procesos y operaciones. Esto ayuda a la organizacién a ahorrar dinero y tiempo
(Tello, 2018).

El outsourcing ocurre cuando una empresa contrata a otra empresa para
realizar tareas especializadas que generalmente no estan relacionadas con el
negocio principal del cliente para mejorar la produccion y el servicio asociado con
estas tareas (Moreno et al., 2019; Lee, 2017).

El outsourcing puede describirse como una estrategia en la cual una
empresa contrata a entidades externas, ya sean organizaciones, grupos o
individuos, para encargarse de ciertas areas o servicios dentro de la empresa. Su
proposito fundamental radica en permitir que la empresa se enfoque en su actividad
principal y en la innovacién, al tiempo que confia la gestiéon y operacién de procesos
0 servicios a un proveedor externo (Avalos, 2019).

El método mas aceptable del sector manufacturero actual consiste en
externalizar parcialmente el servicio y el producto para mantener la competitividad
del mercado, satisfacer la demanda de los clientes a tiempo y mejorar la reputacion
de la empresa (lbrahim et al.,, 2022). Sobre los modelos, las decisiones de
outsourcing de produccion y transporte fueron tomadas en cuenta por Li et al.
(2017). En el modelo, tomaron en cuenta las estrategias de carbono unico y

multiple. Los contratos de outsourcing y las opciones de compra fueron tomados en



cuenta por Chen et al. (2019) en un modelo de cadena de suministro. Tomaron en
cuenta la incertidumbre multidimensional en ese modelo. Para crear una red de
cadena de suministro de varias etapas, Cortinhal et al. (2019) tuvo en cuenta tanto
la fabricacion interna como el outsourcing parcial de productos. (Kumar Bachar et
al., 2022)

La externalizaciéon cuando una empresa contrata a un tercero para realizar
tareas que no son esenciales para la funcion principal que la empresa esta
externalizando. Asimismo, mencionamos que a la mayoria de las empresas y
organizaciones les resulta mas sencillo emplear este procedimiento porque ayuda a
mejorar y perfeccionar esos trabajos para que puedan concentrarse en cualquier
otra cosa. Sin embargo, este instrumento es crucial para la empresa, ya que no solo
amplia la gama de servicios disponibles para los clientes, sino que también ayuda a
avanzar en las tareas administrativas que se llevan a cabo en el interior (Tello,
2018).

La exigencia de la externalizacién en una empresa se deriva de sus
caracteristicas particulares, que, entre otras cosas, dictan las técnicas y tacticas de
gestion imprescindibles y necesarias, adecuadas a sus necesidades. Avances
tecnolégicos, procedimientos corporativos complejos, fuerzas y opciones de
mercado ferozmente competitivas, y el crecimiento del conocimiento y la gestion del
conocimiento. (Iheriohanma y Austin-Egole, 2020; (Iheriohanma y Stella, 2021)

Cuando los fabricantes tienen problemas para observar y cuantificar el nivel
de esfuerzo, la capacidad y los costos de calidad de los contratistas de servicios
durante el proceso de outsourcing (Feng et al., 2019), esto puede resultar
facilmente en una falla en la subcontratacion y en un conflicto de canales. Dado que
los servicios de bajo valor agregado (como la entrada de datos, los centros de
contacto, la logistica y los procedimientos comerciales) pueden no mejorar
significativamente el desempefo de la organizacion, la gobernanza contractual es
crucial en la subcontratacion de servicios. (Luo et al., 2022)

Asimismo para Cordero (2020), el outsourcing se considera una de las
tendencias de gestion mas modernas. Su principal objetivo es encomendar una
tarea o servicio a un tercero que cuente con las capacidades y la experiencia
necesarias para realizarlo. Debido a esto la mayoria de las empresas les resulta hoy

mas facil y cédmodo utilizar esta herramienta para mejorar la eficacia de sus



procesos y elevar al mismo tiempo su nivel de productividad. Ademas, es
fundamental considerar lo crucial que es desde un punto de vista estratégico y lo
peligroso o expuesto que seria hacerlo. De forma similar, hay varias medidas
fundamentales que deben seguirse cuando la direccion de una empresa se plantea
externalizar una funciéon empresarial concreta:

Asimismo, tenemos las dimensiones de la variable como los procesos del

outsourcing, donde a la hora de decidir si externalizar o no una funcién o proceso,

- ldentificacion de las competencias clave: se basan en un conjunto de
competencias que la empresa desarrolla y que contribuyen a reforzar su
ventaja competitiva al permitirle posicionarse en el mercado con mayor
eficacia que sus rivales.

- Evaluacion de oportunidades: Cuando los directivos se plantean si
externalizar un proceso o funcion a un tercero, deben contrastar los costes
y la calidad de los servicios internos con los de los proveedores que
ofrecen los mismos procesos y/o funciones.

- Seleccion del modelo de outsourcing y de los proveedores: Dado que no
todos los proveedores de servicios pueden cumplir las exigencias de cada
modelo, es importante establecer la relacion de externalizacion antes de
decidirse por un proveedor. A continuacion, es necesario obtener ofertas

de aquellos que puedan hacerlo. (Mansilla & Ollais, 2020).

Por otro lado, también tenemos como dimension a los beneficios del
outsourcing Existen varias teorias que intentan explicar los posibles beneficios del
outsourcing, entre ellas destacan las que se centran en el ahorro de costes y las que
se centran en el nucleo de la actividad empresarial, pero todos coinciden en que los
beneficios de la externalizacién se mantienen a lo largo del tiempo, aunque cambie
su orden de importancia. Ser eficaz y recortar gastos, que es un enfoque tactico,
tiende a dejar paso a ser adaptable y capaz de cambiar con el mercado, que es una

estrategia estratégica (Ledn & Valladres, 2015).

Ademas, otras ventajas de la externalizacion son: Reducir los gastos,
centrarse en las competencias basicas, tener fondos de capital disponibles,
acelerar la obtencidon de beneficios, tener acceso a los recursos, mejorar los

servicios y productos, compartir los riesgos y tener flexibilidad. (Flores, 2019).



El outsourcing surge como una respuesta a la globalizacion y los avances
tecnoldgicos, ofreciendo respaldo para que una empresa crezca y sea eficiente. Al
externalizar actividades especializadas, las organizaciones obtienen ventajas como
una mayor eficacia en funciones, reduccion de costos y eficacia en areas en las que
prefieren no involucrarse internamente debido a distracciones o altos costos de
implementacion. Esto hace que las empresas se centren en su negocio principal,
aprovechen las economias de escala y accedan a expertos externos, logrando
resultados de alta calidad y eficiencia. En resumen, el outsourcing promueve el
crecimiento, la eficiencia y la rentabilidad al utilizar recursos especializados

externos (Vasquez & Orozco, 2020).

Finalmente, tenemos a los riesgos del outsourcing, donde el riesgo se
considera de gran importancia para las empresas, incluso cuando la direccion se
esfuerza al maximo, puede resultar dificil encontrar y controlar los riesgos, esto se
debe a que la mente humana tiende a centrarse en el pasado a la hora de averiguar
de donde proceden los riesgos y la probabilidad de que ocurran (Blas & Risco,
2022).

El outsourcing conlleva diversas desventajas que requieren ser
consideradas. En primer lugar, existe el riesgo de no lograr los objetivos planteados
debido a la falta de conocimiento y comprensidn por parte del proveedor. Ademas,
se puede experimentar una pérdida de control sobre el servicio y el conocimiento
interno de las regulaciones asociadas a la externalizacion. La dependencia del
proveedor puede generar dificultades para enfrentar situaciones imprevistas, dado
que el contrato suele contemplar unicamente escenarios previsibles. También
pueden surgir conflictos con el proveedor a lo largo de una relacién prolongada, en
los cuales los desacuerdos se abordan exclusivamente desde una perspectiva
legal. Ademas, el outsourcing puede generar conflictos internos dentro de la
organizacion, ya que algunos miembros pueden sentirse incomodos o incluso
perjudicados debido a la adaptacion a la nueva dinamica. Estas desventajas
resaltan la importancia de evaluar minuciosamente los aspectos negativos antes de

decidirse por el outsourcing (Carrera, 2018).

Los directivos buscan siempre estrategias novedosas para contrarrestar la

externalizacion. Los peligros de la externalizacion pueden dividirse en cuatro
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grupos, aunque cada contrato es diferente: pérdida de control, pérdida del potencial
de innovacion, pérdida de fe en la empresa y costes de transaccion superiores a los

previstos (Castro & Hoyos, 2018).

Como segunda variable de la investigacion tenemos a la satisfaccion de la
demanda que puede definirse como el numero de servicios y productos que los
distintos agentes econdmicos, incluidas las familias, las empresas y el gobierno,
estan dispuestos y son capaces de adquirir a un precio determinado. Por otro lado,
la satisfaccién del cliente depende mucho del servicio ofrecido. Por ello, las
empresas, deben trabajar para mejorar el servicio que ofrecen en todo momento,
esto significa que la empresa debe contar con personal capacitado que pueda

asesorar a sus clientes en todas las ofertas (Rodriguez, 2018).

La satisfaccion del cliente se entiende en relacidén con la experiencia de un
cliente en relacion con sus expectativas con respecto al nivel de servicios logisticos
a largo plazo, asi como otros aspectos de la cooperacion con los proveedores de
servicios logisticos. La cooperacion se produce en etapas posteriores, como el
servicio previo a la transaccion, cuando las empresas celebran un contrato y
establecen reglas para la cooperacion, el servicio de transaccion, que se relaciona
con la prestacion de servicios logisticos a los clientes, y el servicio posterior a la
transaccion, que puede, por ejemplo, se relacionan con situaciones que implican la
reparacion de posibles errores de servicio. (Cichosz et al., 2017; and Switata et al.,
2018; Switata et al., 2019)

La satisfaccion al cliente se refiere a la sensacion de placer o decepcion que
experimenta una persona al comparar sus expectativas previas con la experiencia
real de un producto o servicio. Si las expectativas se cumplen o superan, el cliente

queda satisfecho; si no se cumplen, queda insatisfecho (Rivera, 2018).

Asimismo, tenemos como dimensién a la calidad de servicio, La "actitud
formada mediante una evaluacion general a largo plazo del rendimiento de una
empresa" es lo que queremos decir cuando hablamos de la calidad de nuestros
servicios. El estandar de los bienes o servicios ofrecidos es una de los miramientos

mas importantes al optar a qué empresa comprar. Por ello, las empresas deben dar
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prioridad a ofrecer a sus clientes productos y servicios personalizados que

satisfagan sus necesidades especificas (Vasquez, 2022).

La calidad de servicio se puede definir como el conjunto de atributos y
caracteristicas que un producto o servicio posee, y que determinan su capacidad y
asi lograr las necesidades y expectativas de los clientes. Implica ofrecer un nivel de
excelencia en la entrega de valor y en la experiencia que se brinda al cliente. Para
lograr la calidad de servicio, es necesario proporcionar soluciones efectivas,
superar las expectativas del cliente y asegurar un nivel de satisfaccion que vaya

mas alla de lo que él espera y desea (Ureta & Salas, 2021).

La capacidad de la empresa para ofrecer servicios a los clientes es uno de
los elementos que definen el éxito y la calidad de la organizacién. El éxito de la
empresa se basa en su capacidad para brindar servicios de alta calidad a sus
clientes, ganar grandes cuotas de mercado y aumentar las ganancias. La definicién
de calidad de servicio es la evaluacion que hace el cliente de la absoluta

superioridad o privilegio de un bien o servicio. (Dapas et al., 2019)

Como segunda dimensién tenemos a la lealtad del cliente, que se demuestra
por un compromiso sentimental y comercial con el proveedor del servicio, que se
puede lograr aplicando estrategias como: desarrollo de una perspectiva adecuada,
mantenerse en contacto, ofrecer incentivos, generar confianza, flexibilidad y estar

disponible cuando se lo necesite (Rodriguez, 2018).

La lealtad al cliente se refiere al grado en el que un cliente demuestra un
patron de compras recurrente con un proveedor de productos o servicios, al tiempo
que mantiene una actitud positiva y favorable hacia dicho proveedor (Alvarez,
2019).

Finalmente, como ultima dimension tenemos a expectativas del cliente.
Cuando un usuario evalua un servicio, el aspecto de la calidad que mas le importa
es la calidad global del mismo. Los resultados que obtiene al contrastar la calidad
que ya ha obtenido con la que espera recibir son los componentes que conforman
su calidad percibida, asimismo, un componente importante que contribuye al
desarrollo de expectativas del usuario es su historial de interaccion con los

productos y servicios ofrecidos por otras empresas del sector. Si no tiene suficiente
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experiencia, basa sus juicios en las opiniones de otros usuarios, en sus propios
requisitos o en la comunicacion ofrecida por el proveedor de servicios (Tarapués,
2015).

Las expectativas del cliente se refieren a las ideas y suposiciones que un
cliente tiene acerca de lo que espera recibir en términos de producto, servicio o
experiencia. Estas expectativas son moldeadas por experiencias previas,
publicidad, recomendaciones y la reputacién de la marca. Son de gran importancia
para las empresas, ya que juegan un papel fundamental en la satisfaccién y
fidelidad del cliente hacia la empresa. La capacidad de cumplir o superar las
expectativas del cliente puede tener un impacto significativo en su percepcién y

relacion continua con la empresa (Herbozo & Flores, 2022).
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METODOLOGIA
3.1. Tipo y diseio de investigacion
Se trata de una investigacion aplicada con enfoque cuantitativo
porque se realiza de acuerdo a la recoleccion de datos existentes utilizando
herramientas creadas para este estudio, luego de lo cual la informacién es
analizada y compilada en base a fuentes tedricas citadas, permitiendo

encontrar una solucién al problema planteado (Hernandez et al., 2018).

El disefio de investigacion no experimental, por otro lado, analiza
escenarios actuales mas que una realidad que ha sido esquematizada por
el investigador (Hernandez et al., 2018).

También es transversal porque la recogida de datos se realizé en un
unico momento, a diferencia de los disefios transversales, que son
puramente descriptivos y recogen datos en un momento concreto y
pretenden preguntarse cuales son las modalidades y categorias en una
poblacion determinada. Debido a que tiene como objetivo determinar la
fuerza de la conexién entre dos o0 mas ideas o variables, la investigacion

descriptiva-correlacional (Otero, 2018).

3.2. Variables y operacionalizacion

3.2.1. Outsourcing

Segun Tello (2018), se basa especialmente en subcontratar,
externalizar o externalizar un servicio que la misma empresa esta
interesada en desarrollar para mejorar sus procesos y operaciones. Esto

ayuda a la organizacion, a ahorrar dinero y tiempo.
3.2.2 Satisfacciéon de la demanda

Segun Rodriguez (2018), puede definirse como la cantidad de
productos y servicios que los distintos agentes econdmicos, incluidas las
familias, las empresas y el gobierno, estan dispuestos y son capaces de

adquirir a un precio determinado.
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3.3. Poblacién, muestra y muestreo

Poblacién

Hernandez et al. (2018), muestra que el conjunto completo de
componentes que conforman la unidad de analisis son locales al lugar
donde se realizara la investigacion.

La poblacion tomada para esta investigacion esta conformada por
50 trabajadores de los 03 locales con los que cuenta la joyeria,
especificamente de las areas que forman parte del proceso de fabricacion,
de la pieza de joyeria como son las areas de fundido y preparacién de los
metales; area de elaboracion (soldado y lijado), y el area de acabado
(pulido y lustrado).

Muestra

(Rivera, 2020) indica que la muestra se refiere al subconjunto
representativo de la poblacion total que se investigara. Es una seleccion
cuidadosa de individuos, casos o elementos que participaran en el
estudio. La muestra debe ser representativa y reflejar las caracteristicas
de la poblacién objetivo.

Para la muestra se realizé el siguiente calculo respecto a los

trabajadores de las areas de proceso de fabricacién de la joyeria.

Donde:

n: Tamano de la muestra = 45
N: Poblacién = 50

Z: Nivel de confianza = 1.96
p: Variabilidad positiva = 0.5
g: Variabilidad negativa = 0.5

e: Precision o el error = 0.05
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50*1.96 *0.5*0.5

0.05 *|50-1|+ 1.96 *0.5*0.5

De acuerdo a los calculos obtenidos, la muestra para esta
investigacion sera de 45 trabajadores del area de procesos de fabricacion
de la joyeria.

Muestreo

El muestreo que se empled fue probabilistico, el cual se basa en
la idea de que cada componente de la poblacién tiene la misma

oportunidad de ser elegido (Hernandez et al., 2018).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Como técnica de recopilacién de datos, tenemos la encuesta, que
consiste en preguntar a los sujetos directamente por teléfono, correo o
entrevista en persona. Al igual que el cuestionario, que tiene una serie de
preguntas sobre las cosas a evaluar, las variables utilizadas en este
instrumento deben ser consistentes con el planteamiento del problema.
(Sampieri, 2018).

Asimismo, en la encuesta se utilizara la escala de Likert, la cual

estara compuesta por cinco categorias: Desacuerdo, algo desacuerdo, ni
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de acuerdo ni desacuerdo, algo de acuerdo, de acuerdo; las respuestas
de los individuos se mediran con precisiéon utilizando esta escala.

En cambio, los instrumentos seran validados por expertos para
asegurar su validez y transparencia. Con el fin de realizar una prueba
piloto y comprobar la confiabilidad de los instrumentos, se utilizara el
programa Excel — Complemento Megastad en conjunto con docentes

experimentados de la escuela profesional de administracion.

3.5. Procedimientos

Para poder realizar el presente trabajo, iniciamos con la
introduccion, posterior a eso mencionamos trabajos nacionales e
internacionales, luego hacemos un resumen de la teoria, definiciones, y
definicion de cada variable. Luego se plantea el problema general y
especifico, la hipotesis general y especifico. Seguimos con la
investigaciéon y el método utilizado usa categorias de investigacién y

disefo, seguidas de la descripcién de cada variable.

Posteriormente, se determin6 la poblacion y muestra, luego se
utilizaron dos cuestionarios, para revisar las variables identificadas, para
la validacion de los datos se uso el coeficiente de Cronbach.

Finalmente llegamos a los resultados obtenidos de la investigacion,
la discusion, las conclusiones, recomendaciones, referencias y anexos del

trabajo.

3.6. Método de analisis de datos

Uno de los programas utilizados para la investigacion y el analisis
estadistico es el complemento de Megastat del programa Excel. El
método de analisis que se utilizara en este estudio fue compilado
utilizando el software Microsoft Excel y luego ingresado en ello. Este
software, que fue creado por IBM, proporciona una amplia variedad de
capacidades que le permiten estudiar la investigacién mas a fondo, para
finalmente representarlas mediante graficos y cuadros para su posterior

interpretacion.
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3.7. Aspectos éticos

El presente trabajo de investigacion se comprometera a no
promover o revelar datos o informacion obtenida para diferentes fines a la
investigacion, de la misma manera a no identificar a los trabajadores,
manteniendo su identidad en el anonimato. Asimismo, se seguira las
normativas APA-7 para la redaccion del documento, y el correcto uso de

las citas y referencia.
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IV. RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivos
4.1.1. Variable 1: Outsourcing

Dimension: Procesos

Tabla 2

Frecuencia de la pregunta 01: La empresa cuenta con procesos establecidos

PREGUNTA 1
frequency percent
De acuerdo 13 28.9
Algo de acuerdo 14 31.1
Ni acuerdo ni en desacuerdo 18 40.0
Algo desacuerdo 0 0.0
Desacuerdo 0 0.0
45 100.0

Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Figura 1
Pregunta 01: La empresa cuenta con procesos establecidos
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 01 y figura 01, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 40% (18) no
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a que la empresa cuenta con
procesos establecidos, el 31.10% (14) esta algo de acuerdo, mientras que el

28.90% (13) esta de acuerdo.
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Tabla 2

Frecuencia de la pregunta 02: EIl negocio tiene una cultura organizacional

PREGUNTA 2
frequency percent
De acuerdo 0 0.0
Algo de acuerdo 11 244
Ni acuerdo ni en desacuerdo 11 24 .4
Algo desacuerdo 23 51.1
Desacuerdo 0 0.0
45 100.0

Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Figura 2

Pregunta 02: El negocio tiene una cultura organizacional
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 02 y figura 02, se encuentra como

resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 51.1% (23)

estan en desacuerdo respecto a que el negocio tiene cultura organizacional, el

24.40%(11) no esta de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el otro

24.40%(11) esta algo de acuerdo.

Tabla 3
Frecuencia de la pregunta 03: Cuentan con Tecnologia de Informacion adecuada
PREGUNTA 3
frequency percent
De acuerdo 6 13.3
Algo de acuerdo 15 33.3
Ni acuerdo ni en desacuerdo 13 28.9
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Algo desacuerdo 11 244
Desacuerdo 0 0.0
45 100.0

Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Figura 3:
Pregunta 03: Cuentan con Tecnologia de Informacién adecuada
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador
Interpretacion: De acuerdo a la tabla 03 y figura 03, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 33.30%(15)
estan algo de acuerdo respecto a que el negocio cuenta con Tecnologia de
Informacién adecuada, el 28.90%(13) no esta de acuerdo ni desacuerdo, el

24.40%(11) esta en desacuerdo y solo el 13.30%(6) esta de acuerdo.

Tabla 4

Frecuencia de la pregunta 04: Los trabajadores logran el uso adecuado de los
recursos

PREGUNTA 4
frequency percent
De acuerdo 0 0.0
Algo de acuerdo 28 62.2
Ni acuerdo ni en desacuerdo 6 13.3
Algo desacuerdo 11 24.4
Desacuerdo 0 0.0
45 100.0

Fuente: Elaboracion por el propio investigador
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Figura 4
Pregunta 04: Los trabajadores logran el uso adecuado de los recursos
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 04 y figura 04, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 62.20% (28),
estan algo de acuerdo respecto a que los trabajadores logran el uso adecuado

de los recursos, el 24.40% (11) esta algo, y el 13.3(6) no esta de acuerdo nien

desacuerdo.
Tabla 5
Frecuencia de la pregunta 05: La empresa requiere de servicios especializados
PREGUNTA 5

frequency percent

De acuerdo 6 13.3

Algo de acuerdo 13 28.9

Ni acuerdo ni en desacuerdo 26 57.8

Algo desacuerdo 0 0.0

Desacuerdo 0 0.0

45 100.0

Fuente: Elaboracion por el propio investigador
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Figura 5
Pregunta 05: La empresa requiere de servicios especializados
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 05 y figura 05, se encuentra como resultado
que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 57.80% (26) no estan de
acuerdo ni en desacuerdo respecto a que la empresa requiere de servicios
especializados, mientras que el 28.90% (13) esta algo de acuerdo y el 13.3 % (6)

esta de acuerdo.

Tabla 6
Frecuencia de la pregunta 06: La gerencia analiza a los proveedores
PREGUNTA 6

frequency percent

De acuerdo 7 15.6

Algo de acuerdo 27 60.0

Ni acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0

Algo desacuerdo 11 244

Desacuerdo 0 0.0

45 100.0

Fuente: Elaboracion por el propio investigador
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Figura 6

Pregunta 06: La gerencia analiza a los proveedores
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 06 y figura 06, se encuentra como

resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 60% (27) de

las personas encuestadas estan algo de acuerdo respecto a que la gerencia

analiza a los proveedores, mientras que el 24.40% (11) esta algo desacuerdo

y el 15.6 % (7) esta de acuerdo.

Dimensién: Beneficios del Outsourcing

Tabla 7
Frecuencia de la pregunta 07: La empresa analiza la relacion de costo beneficio
PREGUNTA 7

frequency percent

De acuerdo 8 17.8

Algo de acuerdo 30 66.7

Ni acuerdo ni en desacuerdo 6 13.3

Algo desacuerdo 1 2.2

Desacuerdo 0 0.0

45 100.0
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Fuente: Elaboracién por el propio investigador

Figura 7
Pregunta 07: La empresa analiza la relacion de costo beneficio
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Fuente: Elaboracién por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 07 y figura 07, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 66.70% (30)

de las personas encuestadas estan algo de acuerdo respecto a que la

empresa analiza la relacion costo beneficio, mientras que el 17.80% (08) esta

de acuerdo y el 2.2 % (01) esta algo desacuerdo.

Tabla 8
Frecuencia de la pregunta 08: La empresa maneja su economia a escala
PREGUNTA 8

frequency percent

Deacuerdo 14 311

Algo de acuerdo 21 46.7

Ni acuerdo ni en desacuerdo 10 22.2

Algo desacuerdo 0 0.0

Desacuerdo 0 0.0

45 100.0

Fuente: Elaboracién por el propio investigador



Figura 8

Pregunta 08: La empresa maneja su economia a escala
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Fuente: Elaboracién por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 08 y figura 08, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 46.70% (21)

de las personas encuestadas estan algo de acuerdo respecto a que la

empresa maneja su economia a escala, mientras que el 31.10% (14) esta de

acuerdo y el 22.22 % (10) estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 09
Frecuencia de la pregunta 09: El negocio tiene un adecuado control de sus costos
PREGUNTA 9

frequency percent

De acuerdo 10 22.2

Algo de acuerdo 17 37.8

Ni acuerdo ni en desacuerdo 17 37.8

Algo desacuerdo 1 2.2

Desacuerdo 0 0.0

45 100.0

Fuente: Elaboracién por el propio investigador

Figura 09
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Pregunta 09: El negocio tiene un adecuado control de sus costos
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Fuente: Elaboracién por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 09 y figura 09, se encuentra como

resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 37.80% (17)

estan algo de acuerdo respecto a que el negocio tiene un adecuado control de

sus costos, al igual que otro 37.80% (17) no estan de acuerdo ni en

desacuerdo, mientras que el 2.2% (1) estan algo en desacuerdo.

Tabla 10

Frecuencia de la pregunta 10: Conoce los beneficios de la empresa al tercerizar

PREGUNTA 10

frequency percent

De acuerdo 19 42.2

Algo de acuerdo 26 57.8

Ni acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0
Algo desacuerdo 0 0.0
Desacuerdo 0 0.0

45 100.0

Fuente: Elaboracion por el propio investigador
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Figura 10

Pregunta 10: Conoce los beneficios de la empresa al tercerizar
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 10 y figura 10, se encuentra como

resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 57.80% (26)

de las personas encuestadas estan algo de acuerdo respecto a que la

empresa conoce los beneficios al tercerizar, mientras que el 42.2% (19) estan

de acuerdo.

Tabla 11

Frecuencia de la pregunta 11: La empresa se enfoca en nuevos mercados

PREGUNTA 11

frequency percent

Deacuerdo 8 17.8

Algo de acuerdo 15 33.3

Ni acuerdo ni en desacuerdo 22 48.9
Algo desacuerdo 0 0.0
Desacuerdo 0 0.0

45 100.0

Fuente: Elaboracién por el propio investigador

28



Figura 11

Pregunta 11: La empresa se enfoca en nuevos mercados
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 11 y figura 11, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 48.90% (22)
no estan de acuerdo ni en desacuerdo respecto a que la empresa se enfoca en
nuevos mercados, mientras que el 33.3% (15) estan algo de acuerdo. y solo el

17.80% (8) estan de acuerdo.

Dimensidén: Riesgos del Outsourcing

Tabla 12

Frecuencia de la pregunta 12: El gerente mantiene control sobre el desarrollo de
las areas

PREGUNTA 12

frequency percent

De acuerdo 9 20.0

Algo de acuerdo 28 62.2

Ni acuerdo ni en desacuerdo 8 17.8
Algo desacuerdo 0 0.0
Desacuerdo 0 0.0

45 100.0

Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Figura 12
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Pregunta 12: El gerente mantiene control sobre el desarrollo de las areas
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretaciéon: De acuerdo a la tabla 12 y figura 12, se encuentra como

resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 62.2% (28)

estan algo de acuerdo respecto a que el gerente mantiene control sobre el

desarrollo de las areas, mientras que el 20% (09) estan de acuerdoy el 17.8 %

(08) estan ni de acuerdo n

Tabla 13

Frecuencia de la pregunta 13: Cuentan con credibilidad y confianza del mercado

i desacuerdo.

PREGUNTA 13

De acuerdo
Algo de acuerdo
Ni acuerdo ni en desacuerdo
Algo desacuerdo
Desacuerdo

frequency percent
0 0.0

11 244

11 244

23 511

0 0.0

45 100.0
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Figura 13
Pregunta 13: Cuentan con credibilidad y confianza del mercado
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretaciéon: De acuerdo a la tabla 13 y figura 13, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 51.10% (23)
de las personas encuestadas estan algo en desacuerdo respecto a que en la
empresa cuentan con credibilidad y confianza del mercado, mientras que el
24.40%(11) estan ni de acuerdo ni desacuerdo y 24.4 % (11) estan algo de

acuerdo.

Tabla 14

Frecuencia de la pregunta 14: La empresa confia en la sostenibilidad a largo
plazo

PREGUNTA 14

frequency percent

De acuerdo 6 13.3

Algo de acuerdo 15 33.3

Ni acuerdo ni en desacuerdo 13 28.9
Algo desacuerdo 11 244
Desacuerdo 0 0.0

45 100.0
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Figura 14
Pregunta 14: La empresa confia en la sostenibilidad a largo plazo
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretaciéon: De acuerdo a la tabla 14 y figura 14, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 33.30% (15)
de las personas encuestadas estan algo en de acuerdo respecto a que en la
empresa La empresa confia en la sostenibilidad a largo plazo, solo el 13.30%
(06) estan de acuerdo. Mientras que el 28.90% (13) no estan de acuerdo ni en

desacuerdo.

Tabla 15
Frecuencia de la pregunta 15: El gerente categoriza los riesgos de la empresa
PREGUNTA 15

frequency percent

De acuerdo 11 24 .4

Algo de acuerdo 16 35.6

Ni acuerdo ni en desacuerdo 18 40.0
Algo desacuerdo 0 0.0
Desacuerdo 0 0.0

45 100.0
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Figura 15
Pregunta 15: El gerente categoriza los riesgos de la empresa
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 15 y figura 15, se encuentra como

resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 40% (18) de

las personas encuestadas estan de acuerdo ni en desacuerdo respecto a que

El gerente categoriza los riesgos de la empresa, el 35.60%(16) estan algo de

acuerdo, mientras que el 24.40%(11) estan algo de acuerdo.

Tabla 16

Frecuencia de la pregunta 16: La empresa emplea medidas de riesgo

PREGUNTA 16

frequency percent

De acuerdo 8 17.8

Algo de acuerdo 22 48.9

Ni acuerdo ni en desacuerdo 15 33.3
Algo desacuerdo 0 0.0
Desacuerdo 0 0.0

45 100.0
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador
Figura 16
Pregunta 16: La empresa emplea medidas de riesgo
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 16 y figura 16, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 48.90% (22)
de las personas encuestadas estan algo de acuerdo respecto a que La
empresa emplea medidas de riesgo, el 33.30% (15) no de acuerdo ni en

desacuerdo, mientras que el 17.80% (08) estan de acuerdo.

4.1.2 Satisfaccion de la Demanda

Dimension: Calidad del servicio

Tabla 17

Frecuencia de la pregunta 01: ;Cree satisfacer adecuadamente las necesidades
de los clientes?

PREGUNTA 1
frequency percent
De acuerdo 14 31.1
Algo de acuerdo 11 24.4
Ni acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0
Algo desacuerdo 20 44 .4
Desacuerdo 0 0.0
45 100.0
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Figura 17

Pregunta 01: ;Cree satisfacer adecuadamente las necesidades de los clientes?

Pregunta 01

50
40
30 (o}
c?’&
20 S
()
6@
10 O & &
oe} \)e’ Q
0 P S O S &S
X X (<) ()
g ¥ Ng ¥ >
Y Qo & $ P
F o S ' F

Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretaciéon: De acuerdo a la tabla 17 y figura 17, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 44.40% (20)
de las personas encuestadas estan algo desacuerdo respecto a que satisfaga

adecuadamente las necesidades de los clientes, el 24.40% (11) esta algo,

mientras que el 31.10% (14) estan de acuerdo.

Tabla 18
Frecuencia de la pregunta 02: ;Se siente confiado(a) con el servicio que brinda la
empresa?
PREGUNTA 2
frequency percent
De acuerdo 3 6.7
Algo de acuerdo 16 35.6
Ni acuerdo ni en desacuerdo 26 57.8
Algo desacuerdo 0 0.0
Desacuerdo 0 0.0
45 100.0
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Figura 18
Pregunta 02: ;Se siente confiado(a) con el servicio que brinda la empresa?
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretaciéon: De acuerdo a la tabla 18 y figura 18, se encuentra como

resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 57.80% (26)

de las personas encuestadas no estan de acuerdo ni en desacuerdo respecto

a que se sientan confiado(a) con el servicio que brindan, mientras que

35.60% (16) estan algo de acuerdo y el 6.7 %(3) estan de acuerdo.

el

Tabla 19
Frecuencia de la pregunta 03: ;Se le capacita reqularmente para brindar un mejor
servicio?
PREGUNTA 3
frequency percent
Deacuerdo 0 0.0
Algo de acuerdo 0 0.0
Ni acuerdo ni en desacuerdo 7 15.6
Algo desacuerdo 38 84.4
Desacuerdo 0 0.0
45 100.0
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Figura 19

Pregunta 03: ;Se le capacita reqularmente para brindar un mejor servicio?
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 19 y figura 19, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 84.40% (38)
estan algo en desacuerdo respecto a que se capacita regularmente para
brindar un mejor servicio, mientras que De acuerdo a la tabla 16 y figura 16, se
encuentra como resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados

el 15.60% (7) no estan de acuerdo ni en desacuerdo.

Dimension: Lealtad del cliente
Tabla 20

Frecuencia de la pregunta 04: ;Las muestras se encuentran ubicadas
estratégicamente?

PREGUNTA 4
frequency percent
De acuerdo 0 0.0
Algo de acuerdo 18 40.0
Ni acuerdo ni en desacuerdo 24 53.3
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Algo desacuerdo 3 6.7
Desacuerdo 0 0.0
45 100.0

Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Figura 20

Pregunta 04: ;Las muestras se encuentran ubicadas estratégicamente?
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 20 y figura 20, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 53.30%
(24)de las personas encuestadas no estan de acuerdo ni en desacuerdo
respecto a que las muestras se encuentran ubicadas estratégicamente,

mientras que el 40% (18) estan algo de acuerdo y el 6.7 % (03) esta algo

desacuerdo.
Tabla 21
Frecuencia de la pregunta 05: La empresa brinda productos de calidad
PREGUNTA 5

frequency percent

De acuerdo 24 53.3

Algo de acuerdo 21 46.7

Ni acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0

Algo desacuerdo 0 0.0

Desacuerdo 0 0.0

45 100.0
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Figura 21:
Pregunta 05: La empresa brinda productos de calidad
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 21 y figura 21, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 53.30%
(24) de las personas encuestadas estan de acuerdo respecto a que la

empresa brinda productos de calidad, mientras que el 46.70% (21) estan

algo de acuerdo.

Tabla 22

Frecuencia de la pregunta 06: Se le brinda una buena comunicacion e informacién
de los productos al cliente

PREGUNTA 6
frequency percent
Deacuerdo 27 60.0
Algo de acuerdo 14 31.1
Ni acuerdo ni en desacuerdo 4 8.9
Algo desacuerdo 0 0.0
Desacuerdo 0 0.0
45 100.0
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador
Figura 22

Pregunta 06: Se le brinda una buena comunicacién e informacién de los
productos al cliente
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 22 y figura 22, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 60%(27) de
las personas encuestadas estan de acuerdo respecto a que se le brinda una
buena comunicacion e informacion de los productos al cliente, mientras que el

31.10%(14) estan algo de acuerdo.

Tabla 23

Frecuencia de la pregunta 07: Hay un buen nivel de postventa hacia los clientes
que adquieren algun producto de la empresa

PREGUNTA 7
frequency percent
De acuerdo 3 6.7
Algo de acuerdo 16 35.6
Ni acuerdo ni en desacuerdo 26 57.8
Algo desacuerdo 0 0.0
Desacuerdo 0 0.0
45 100.0
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Figura 23
Pregunta 07: Hay un buen nivel de postventa hacia los clientes que adquieren algun

producto de la empresa
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 23 y figura 23, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 57.80% (26)
de las personas encuestadas no estan deacuerdo ni en desacuerdo respecto
a que hay un buen nivel de postventa hacia los clientes que adquieren algun
producto de la empresa, mientras que el 35.60%(16) estan algo deacuerdo y el

6.7 % (03) estan de acuerdo.

Tabla 24

Frecuencia de la pregunta 08: Los clientes aceptan los precios establecidos por la
empresa de cada producto

PREGUNTA 8
frequency percent
De acuerdo 3 6.7
Algo de acuerdo 16 35.6
Ni acuerdo ni en desacuerdo 26 57.8
Algo desacuerdo 0 0.0
Desacuerdo 0 0.0
45 100.0
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Figura 24

Pregunta 08: Los clientes aceptan los precios establecidos por la empresa de
cada producto
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 24 y figura 24, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 57.80% (26)
de las personas encuestadas no estan desacuerdo ni en desacuerdo respecto
a que los clientes aceptan los precios establecidos por la empresa de cada
producto, mientras que el 35.60% (16) estan algo desacuerdo y el 6.7 %(03)

esta de acuerdo.

Dimensioén: Expectativa del cliente

Tabla 25

Frecuencia de la pregunta 09: ;Siente que el cliente se retira satisfecho luego de
realizar una compra en la empresa?

PREGUNTA 9
frequency percent
De acuerdo 11 24 .4
Algo de acuerdo 26 57.8
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Ni acuerdo ni en desacuerdo 8 17.8
Algo desacuerdo 0 0.0
Desacuerdo 0 0.0

45 100.0

Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Figura 25

Pregunta 09: ;Siente que el cliente se retira satisfecho luego de realizar una
compra en la empresa?
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 25 y figura 25, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 57.80% (26)
de las personas encuestadas estan algo desacuerdo respecto a que el cliente
se retira satisfecho luego de realizar una compra en la empresa, mientras que
el 24.40% (11) estan desacuerdo y el 17.8 % (8) estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

Tabla 26

Frecuencia de la pregunta 10: ; Se le ofrecen diferentes descuentos y facilidades
de pago a los clientes?

PREGUNTA 10

frequency percent

Deacuerdo 0 0.0

Algo de acuerdo 28 62.2

Ni acuerdo ni en desacuerdo 17 37.8
Algo desacuerdo 0 0.0
Desacuerdo 0 0.0
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45 100.0

Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Figura 26

Pregunta 10: ;Se le ofrecen diferentes descuentos y facilidades de pago a los clientes?
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Fuente: Elaboracion por el propio investigador

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 26 y figura 26, se encuentra como
resultado que del 100% (45) de los trabajadores encuestados, el 62.20% (28)
de las personas encuestadas estan algo de acuerdo respecto a que Se le
ofrecen diferentes descuentos y facilidades de pago a los clientes, mientras

que el 37.80% (17) estan de acuerdo ni en desacuerdo.

5.3. Prueba de Normalidad
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Tabla 27
Tabla pruebas de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico ol Sig. Estadistico ol Sig.
VI_Outsourcing 0.121 45 0.096 0918 45 0.004
V2 Satisfaccion de la demanda
- - T 0.153 45 0.010 0.951 45 0.054

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Ambos se visualizan en la prueba Shapiro-Wilk porque la
muestra es inferior a 50, de la misma forma, tanto la variable outsourcing como
la satisfaccidn de la demanda no poseen una distribucion normal, por lo que se
concluye que para hallar la correlacion se debe utilizar una prueba no

paramétrica como la de Rho de Spearman.

5.4. Comprobacion de Hipoétesis
5.4.1. Hipdtesis General: El outsourcing influye en la satisfaccion de la

demanda en una empresa de joyeria artesanal, Lima, 2023

Tabla 28
Hipotesis entre las variables.

Rho de
Spearman

V1 Outsourcing [ V2 Satisfaccion de la _demanda
Coeficiente
de 1.000 0.917
) correlacion
V1_Outsourcing .
Sig. 0.000
(bilateral) )
N 45 45
Coeficiente
de 0.971 1.000
V2 Satisfaccion de la demanda corre.lacwn
B T Sig. 0.000
(bilateral) ’
N 45 45

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se puede visualizar que, existe una correlacion entre el
outsourcing y la satisfaccion de la demanda. La hipétesis es confirmada por la
prueba de Rho de Spearman, que sefala que tiene una correlaciéon positiva

significativa de 0.917.
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V. DISCUSION

Acerca de determinar de qué manera el outsourcing influye en la satisfaccion
de la demanda se hallé6 que existe una correlacion entre las variables. Esto se
descubrié utilizando la prueba Rho de Spearman, que a un nivel de significacion
bilateral de 1.00 muestra una correlacion positiva de 0.917. Cordero (2020) indica
que Outsourcing, se entiende como un servicio contable especializado que brindara
el soporte necesario a la estrategia comercial de la empresa; crecimiento, el
principio de negocio en marcha y otros se citan como evidencia de que el
outsourcing contable y la estrategia empresarial son compatibles de acuerdo a la

toma de decisiones gerenciales.

Chavez (2019) demostré que, la calidad de servicio en la empresa ATM se ve
sustancialmente impactada por la eficiencia de los contratos de Outsourcing, segun
lo determine el cumplimiento del plazo del contrato. Coronel (2022), hallé que, a
pesar de encontrar una correlacion positiva débil entre la mejora continua y un
servicio de calidad, se demuestra que la implementacién de metodologias de
mejora continua puede mejorar la calidad de los servicios contables,
subcontratacion, investigacion; este campo esta muy poco estudiado y tiene pocos
precedentes; por lo tanto, este aporte puede motivar a las empresas del rubro a
implementarlas, permitiéndoles maximizar la calidad de sus servicios y distinguirse

por brindar un servicio con altos estandares de calidad.

Se determin6é de qué manera los procesos del outsourcing influyen en la
satisfaccion de la demanda y se hallé que no existe una correlacién entre ellos. La
prueba Rho de Spearman muestra una asociacién negativa nula de -0,001 a un
nivel de significacion bilateral de 0,995. Ortiz (2019), indica que la demanda
prospectiva de servicios de externalizacion de almacenamiento es proporcional al
estrato empresarial de las empresas solicitantes, siendo las medianas empresas las
que externalizan el mayor numero de ubicaciones o tarimas. Cumplimiento de BPA,
precios competitivos, calidad de servicio y flexibilidad operativa son las
caracteristicas que buscan las empresas de esta industria al seleccionar un socio
de subcontratacion. El liderazgo en costos fue identificado como la estrategia

principal para seguir adelante con el plan de negocios sugerido porque ayudara a
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establecer precios competitivos para servicios de alta calidad mientras
mantenemos nuestras operaciones flexibles. A través de la tecnologia de la
informacion, emplearemos indicadores de desempefio y control presupuestario

para monitorear esta estrategia de acuerdo con la demanda presentada.

En su proyecto de investigacion los autores Castro & Hoyos (2018), tienen
como objetivo determinar la relacion existente entre el outsourcing y la
productividad en una empresa financiera. Su investigacion fue de tipo descriptivo
correlacional, con disefio no experimental, teniendo como resultados que, en los
aspectos de gestion humana, materiales, herramientas y equipos ha demostrado
una mejora significativa. De manera concluyente se determina que los factores
influyentes en la productividad del personal es la motivacion ofrecida por parte de la

empresa, asi como la competencia de los trabajadores.

Se determind la relacion entre los beneficios del outsourcing y la satisfaccion
de la demanda y se halldé que existe una correlacion entre ellos. Esto esta
garantizado por la prueba Rho de Spearman, que a un nivel de significancia bilateral
de 0,373 muestra una relacion negativa nula de -0,136. Ortiz (2019), indicé que un
plan estratégico tiene en cuenta los primeros pasos de la organizacién con una
perspectiva comercial, la identificacién del cliente, la contratacion del mercado de
asesores comerciales, campafas de distribucion de servicios, visibilidad en medios
y participacion en ferias del sector son necesarios para su ejecucion, del mismo
modo que la seleccion de sus socios estratégicos, proveedores que cumplan con
las expectativas y el plan elaborado. La estrategia operativa garantizara el buen
funcionamiento de la empresa a través de procedimientos claramente definidos
creados de acuerdo con las GAP y programas de capacitacion anuales adaptados a
las demandas de cada departamento. Es necesario definir las actividades que se
delegaran que no son centrales para el negocio. Ademas de establecer indicadores
de desempefio que permitan el perfeccionamiento de procesos, la reduccion de

costos y la mejora de la satisfaccion del cliente.

Se determind la relacion entre los riesgos del outsourcing y la satisfaccion de
la demanda hallé que no existe una correlacion entre ellos. Los resultados de la

prueba Rho de Spearman, que muestran una correlacién positiva nula de 0,003 con
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un nivel de significancia de dos colas de 0,986, respaldaron esto. Ortiz (2019)
determindé que los inversores pueden conceptualizar y evaluar los peligros y
posibilidades del modelo de negocio antes de implementarlo con la ayuda de un
plan de riesgo. Es fundamental considerar los factores de riesgo de alto impacto, los
cuales pueden ser evitados mediante la aplicacion de responsabilidades de gestion
de proyectos y la formulacion de un seguimiento adecuado de las actividades que
garantice precio, calidad y plazos. Las politicas para la retencion de empleados que
apoyan el empoderamiento de los empleados y fomentan un sentimiento de orgullo
en la organizacion son otros componentes del plan de respuesta a riesgos a tener
en cuenta. Se creia que esto daria como resultado un servicio al cliente y, en

consecuencia, aumentaria la rentabilidad.

Podemos inferir acerca de los estudios anteriores que, el outsourcing
impacta de manera positiva en la satisfaccion de la demanda, asi como en distintos
niveles operativos y de gestion. Una cuestion importante es considerar a los
estudios antecesores como puntos de partida en el contexto en el que se
desarrollan, ya que los mismos han detectado un nivel de control acerca del
outsourcing, ya que este modelo de tercerizacion y delegacién de operaciones por
medio de proveedores, en base a tratos directos, contratos, etc. Escapan de ciertos
controles, ya que los mismos proveedores no podrian tener las misma
caracteristicas y protocolos al momento de operar y ejecutar ciertas actividades, lo
cual no podria garantizar una adecuada gestion y ejecucion del trabajo. (Castro &
Hoyos, 2018).

Como se evidencia en trabajos revisados se puede aseverar que el
outsourcing se ha convertido en la gestion aliada de muchas organizaciones,
reduciendo costos, tiempos y ciertas responsabilidades humanas, tributarias,
legales y de otros indoles. Conociendo asi los limites de la misma, buscando formas
de mejora y abriendo paso a futuras investigaciones que profundicen estos
aspectos demasiado importantes, ya que, al conocer los aspectos que impactan en
la aplicacion del modelo outsourcing, es tener un panorama completo y claro,
pudiendo asi plantear modelos de gestion mas adecuado y eficientes, con el fin de

lograr los objetivos y metas que se trazan a nivel de tiempos establecidos y
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marcando una tendencia de conocimiento y crecimiento del mismo. (Ruiz &
Afanador, 2022).

Por consiguiente, pasamos a analizar los resultados los cuales arrojaron
datos importantes para determinar y comprobar la hipétesis planteada de que el
outsourcing influye en la satisfaccion de la demanda, comprobando asi que esta
gestion aporta de manera directa a satisfacer y cumplir con la demanda
programada, teniendo en cuenta aspectos de la cadena de suministros de las
cuales se deben programar en base a distintos métodos, como pueden ser un plan
maestro de produccion, una determinacién de stocks, determinacién de la demanda

y prondsticos de ventas, mejora en los procesos de fabricacion.

Respecto a los procesos, es importante conocer y tener un panorama claro
de donde se esta y hacia donde se dirige la organizacion, en todos los niveles.
Desde la gerencia hasta los puestos de limpieza y mantenimiento deben tener en
claro la politica y cultura organizacional de la empresa, con lo cual refleja las bases
de su estructura como tal, de modo que, un modelo de tercerizacion debera
complementar sus actividades y aportar una maxima eficiencia en tiempos y costos,
ademas de lo mencionado lineas arriba, acerca de las responsabilidades limitadas
respecto a lo humano, legal, tributarias, entre otras. Lo cual debe permitir a la
empresa redirigir sus energias, herramientas y demas fortalezas en actividades que

sean el resultado de gestionar la tercerizacion.

Los beneficios como tal deben verse reflejado en numeros, sea en el
contexto econémico, humano y de gestidén. Siendo el outsourcing la puerta hacia
otros modelos de gestidon que sean complementarios o un segundo paso a la mejora
de sus operaciones y actividades, con lo cual mostrara una evolucion en todos los
niveles de la organizacién, sumando asi socios estratégicos, ampliando su red de
contactos, satisfaciendo su demanda, satisfaciendo a sus clientes, adaptandose a
los nuevos cambios, elevando su postura ante la competitividad y siendo
estratégico en un mercado tan voluble y que esta en constante cambio y lucha por la

superposicion de marcas, productos y fidelizacién de sus clientes.

Por tanto, la empresa tiene oportunidades a nivel de su organizacion y en lo

estratégico que debera experimentar al ejecutar un cambio o implementar el
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outsourcing en su modelo econdmico, por lo cual debe estar preparado y consciente

de sus limitaciones, asi como de sus ventajas y desventajas.

Respecto a los riesgos del outsourcing, como se menciona lineas arriba,
existen factores que por su naturaleza escaparia del control de la empresa, ya que,
si bien es cierto que, la joyeria tiene estandarizados sus procesos y actividades, no
podemos garantizar que lo terceros tengan los mismos estandares, ya sea de
procesos y de control de calidad. De igual modo, otro factor importante son los
tiempos de entrega y las calibraciones de equipos utilizados, los cuales pueden
garantizar la calidad de acabo de los trabajos. Respecto a la satisfaccién de la
demanda, esta tendra como resultante la satisfaccion del cliente, su fidelizacion y su
posicionamiento en el mercado. Esto como consecuencia de una buena
organizacion de tiempos, delegacion de funciones, tercerizacion de operaciones, y
un adecuado control integral de cada una de sus partes como empresas, Sus
operaciones y las incidencias de los mismos en toda la organizaciéon y sus
actividades, complementando sus politicas de trabajo, sus metas a través del
tiempo y su horizonte a futuro en el mercado y su participacion, logrando su mision y

vision como tipo de organizacién comercial.

Respecto a la satisfaccion de la demanda, esta tendra como resultante la
satisfaccion del cliente, su fidelizacion y su posicionamiento en el mercado. Esto
como consecuencia de una buena organizacion de tiempos, delegacion de
funciones, tercerizacion de operaciones, y un adecuado control integral de cada una
de sus partes como empresas, sus operaciones y las incidencias de los mismos en
toda la organizacién y sus actividades, complementando sus politicas de trabajo,
sus metas a través del tiempo y su horizonte a futuro en el mercado y su
participacion, logrando su mision y vision como tipo de organizacién comercial.
(Miranda, et-al. 2021).

Como tal, una empresa de joyeria necesita de la tercerizacion,
organizandose en base a la demanda del mercado y lo logrado gracias a su trabajo
como tal. De modo que, determina y escoge las operaciones especificas que dirigira
por medio del outsourcing, conociendo a su aliado estratégico y anticipandose a

sucesos imprevistos. Reflejando esta gestién en una dimension como la calidad de
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servicio, la cual se manifiesta en el cumplimiento de las expectativas de los clientes,
ya sea en tiempos de entrega, de servicio post venta, calidad de los trabajos
entregados, fidelizacion de las muestras por catalogo o muestras fisicas, entre otros

factores.

Como consecuencia, se logra una lealtad del cliente, una dimension mas de
estudio que se ve influenciada de manera directa con la herramienta del
outsourcing, ya que, al cumplir con sus expectativas y hacer de su compra una
experiencia totalmente placentera, se logra la satisfaccion del cliente y como tal su
lealtad, ya que, el cliente conoce la calidad de trabajo y su experiencia fue en todos

los aspectos, positiva. (Miranda, et-al. 2021).

Respecto a las expectativas del cliente, como detallamos lineas arriba, estas
se cumplen en su totalidad, siendo las expectativas el primer estandar que se debe
cumplir para poder cumplir los objetivos como tal de la organizacion. Asi que, marca
la primera pauta para tomar decisiones y poder organizar y planificar las actividades
a realizar. Tal como lo tuvo como objetivo Pedroza (2014) de elaborar un plan
estratégico para el Consorcio Fermat, el cual incluya servicios de externalizacion
centrados en la gestion del talento humano con el propdsito de ampliar su ambito de
servicios, por lo cual, coincidimos con esta perspectiva de planificar las

herramientas de tercerizacion.

Entonces resumimos que, una herramienta como outsourcing, es una
herramienta que complemente un plan estratégico para cumplir y superar las
expectativas de los clientes, satisfacer sus necesidades y logrando su fidelizacién

con nuestros servicios y productos.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Después de determinar de qué manera el outsourcing influye en la
satisfaccion de la demanda de la joyeria, Lima, 2023. Se concluy6 con un 95% de
confiabilidad que existe una correlacion entre el outsourcing y la satisfaccion de la
demanda. Esto se confirmé mediante la prueba de Rho de Spearman. Por lo tanto
se demuestra que el Outsourcing influye de manera directa en la satisfaccion de la

demanda, logrando asi los objetivos respecto a la satisfaccion del cliente.

Segunda: Se concluye que se acepta la hipétesis nula de acuerdo al analisis
de correlacién realizado por medio de analisis estadistico. De esta manera, las
dimensiones del outsourcing impactan de manera directa a la satisfaccion de la
demanda en una empresa de joyeria artesanal en Lima, ya que se optimizara los
tiempos en los procesos de fabricacion y se reducira los tiempos de entrega de las

piezas de joyeria.

Tercera: El presente trabajo concluye que, el outsourcing, es una
herramienta eficaz que cumple con su propdsito de mejorar tiempos de fabricacion,
reducir costos y de garantizar la satisfaccion de los clientes. Por consiguiente, los
resultados obtenidos nos muestran el paradigma que tiene la empresa y sus
colaboradores, reafirmando un conocimiento general del estatus de la organizacion
y sus fortalezas, debilidades y oportunidades, de las cuales marcan una pauta para
sumar mejoras dentro de la empresa, teniendo en cuenta el mercado en donde

compiten y se desarrollan.
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VIl. RECOMENDACIONES

Segun los resultados es factible para la empresa de joyeria artesanal
considerar los criterios de contratacidn y eleccion de socio por el cual se tercerizara
el trabajo de acuerdo a sus intereses, dichos criterios pueden ser: tiempo en el
mercado, tiempo de creacién del proveedor, lista de clientes, estatus en el sistema
financiero, ubicacion geografica respecto a la distancia y tiempo; y su estatus en sus

obligaciones tributarias.

De acuerdo a los resultados obtenidos, y a pesar de que el outsourcing es un
servicio especifico, se recomienda una auditoria externa para aumentar la
flexibilidad y transparencia de la informacion ya que se requiere una supervision
continua del proveedor externo que se contrate, para poder conocer los
implementos que usa y la calidad de sus acabados, asimismo, se recomienda que

esa auditoria se realice una vez al ano.

Se recomienda que el area de logistica se cuente con 2 o mas proveedores
para cada operacion o actividad de los procesos de fabricacion que se desee
realizar, esto con la finalidad de tener opciones cuando alguno de ellos este

indispuesto o no cumple con las exigencias del momento.

Finalmente, se recomienda y es importante buscar afianzar la confianza con
nuestros proveedores que nos brinden los servicios en el proceso de engastado de
piedras naturales, proceso de vaciado en cera, grabacion en laser y proceso de

diamantado, lo cual estableceré un orden y un mejor control en la joyeria artesanal.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

TITULO PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema General Objetivo general Hipétesis general IndZaZralgiI:nte
P Procesos
Tipo: Aplicada
¢De qué manera el Determinar de qué manera -
outsourcing influye en . _qf El outsourcing influye en Beneficios  matodo:
la satisfaccion de la el Qutsog|:0|ng influye en la la satisfacciéon de la . Hipotético-deducti
satisfaccién de la demanda . , Outsourcing Ipotetico-aeauctivo
demanda de una . g demanda de una joyeria,
joyeria artesanal, Lima de una joyeria artesanal, Lima, 2023 ; ivel: -
El 20237 ’ ' Lima, 2023 ’ Desventaja  Nivel: correlacional
outsourcing ' Dlseqo: no
y su experimental
influencia en Problema o - T e Variable Corte: transversal
- Objetivos Especificos Hipétesis Especificas -
la Secundarios Dependiente ..
satisfaccion Poblacion y muestra:
de la ;D 2 I _ ) La poblacion esta dada
demanda en Sroiegcl:: manera doesl Determinar de qué manera Los procesos del por 50 trabajadores del
una empresa outsourcing influyen en los procesos del outsourcing outsourcing influyen en area comercial de la
de joyeria |a satisfaccion yde la influyen en la satisfaccion de la satisfaccion de la Calidad del  joyeria, de esta se
artesanal, demanda en  una la demanda en una empresa demanda en una servicio tomara 45 trabajadores
Lima, 2023 empresa de joyeria de joyeria artesanal Lima, empresa de joyeria para la muestra.
artesanal, Lima, 20237 2923 artesanal, Lima, 2023 Satisfaccion
, ) ! de la Técnicas e
D . | demanda Lealtad del instrumentos de
¢-€ JUe Manera 108 noterminar de qué manera Los  beneficios  del earac el recoleccion de
beneficios del cliente

outsourcing influyen en
la satisfaccion de la
demanda en una
empresa de joyeria
artesanal, Lima, 20237

los beneficios del
outsourcing influyen en la
satisfaccion de la demanda
en una empresa de joyeria
artesanal, Lima, 2023

outsourcing influyen en
la satisfaccion de la
demanda en una
empresa de joyeria
artesanal, Lima, 2023

Expectativa del
cliente

datos:

La técnica utilizada sera
la encuesta y su
instrumento, el
cuestionario.




¢De qué manera los
riesgos del outsourcing
influyen en la
satisfaccion de la
demanda joyeria, Lima,
20237

Determinar de qué manera Los riesgos del
los riesgos del outsourcing outsourcing influyen en
influyen en la satisfaccién de la satisfaccion de la
la demanda de una joyeria, demanda de una joyeria,
Lima, 2023 Lima, 2023.

Método de analisis de
investigacion:
Cuantitativo




Anexo 2: Matriz de Operacionalizaciéon
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO DIMENSION
Estructura de la empresa
Procesos - Del 1 al 6
Segun Tello (2018), se Actividades o desarrollo
basa especialmente en Consiste en la Proveedores
subcontratar, externalizar contratacion de
o externalizar un servicio terciarios
OUTSOURCING ooia mioressca on - encargados de Reduccion de los costos
desarrollar para mejorar mejorar los Beneficios Obtencién de benefici Del 7 al
i p ) procesos de la encion de beneficios 11
SUS procesos y joyeria. para ahorrar Centrarse en las competencias
operaciones. Esto ayuda dinero v tiempo clave
a la organizacién a y PO-
ahorrar dinero y tiempo
i ORDINAL
e e g MTERVALCA
Desventaja organizacion 16 Cuestionario
Distribucién de riesgo
Se define como la
Segun Rodriguez (2018), : Meiora del servicio
puede definirse como la S‘;awnit'c‘i’jsd(‘]’:e Calidad del servicio ) Del 1 al 3
can_tic.jad de produ_ctgs y necesita el cliente
SATISFACCION se;”g:%ig:igﬁzr?"iiggtos para poder .
DE LA inclg idas |as familias |’as SatiSfacer Sus Lealtad del Cliente AtenCIon Del 4 al 9
DEMANDA u . necesidades, el cual
empresas y el gobierno, la joyeria. tiene que
estan dlzpuegtos' y son cubrir y brindar la
capaces de adquirir a un : Lo
precio determinado.  ™I°" exPeriencia al Expectativas del Solucién de Problemas Del 10 al
: cliente







Anexo 03: Cuestionario Outsourcing

3. NI DE ACUERDD
1. DESACUERDOD L ALGO MIEN

4. ALGO DE

DESACUERDO DESACUERDO ACUETRIN

5. DEACUERDD

OUTSOURCING

iTEMS

VALORACION

1 [ 2] 3]4af]s

Procesos del outsourcing

La empresa cuenta con procesos establecidos

2 El negocio tiene una cultura organizacional
3 Cuentan con tecnologia de informacion adecuada
4 .
Los trabajadores logran el uso adecuado de los recursos

5 . . -

La empresa requiere de servicios especializados
6 La gerencia analiza a los proveedores

Beneficios del outsourcing
7 La empresa analiza la relacion de costo beneficio
8 La empresa maneja su economia a escala
9 El negocio tiene un adecuado control de sus costos
10 Conoce los beneficios de la empresa al tercerizar
11 La empresa se enfoca en nuevos mercados
Riesgos Psicosociales

12 El gerente mantiene control sobre el desarrollo de las areas
13 Cuentan con credibilidad y confianza del mercado
14 La empresa confia en la sostenibilidad a largo plazo
15 El gerente categoriza los riesgos de la empresa
16 La empresa emplea medidas de riesgo

Donde:

1 Desacuerdo

2 Algo desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni desacuerdo
4 Algo de acuerdo

5 De acuerdo




Anexo 04: Cuestionario Satisfaccion de la demanda

Satisfaccion de la demanda

iTEMS

Calidad del servicio

¢, Cree satisfacer adecuadamente las
necesidades de los clientes?

¢, Se siente confiado(a) con el servicio que
brinda?

.. Se le capacita regularmente para brindar
un mejor servicio?

¢Las muestras se encuentran ubicadas
estratégicamente?

Lealtad del cliente

La empresa brinda productos de calidad

Se le brinda una buena comunicacion e
informacion de los productos al cliente

Hay un buen nivel de postventa hacia los
clientes que adquieren algun producto de
la empresa

Los clientes aceptan los precios
establecidos por la empresa de cada
producto

Expectativa del cliente

¢ Siente que el cliente se retira satisfecho
luego de realizar una compra en la
empresa?

10

.. Se le ofrecen diferentes descuentos y
facilidades de pago a los clientes?

Donde:

1 Desacuerdo

2 Algo desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni desacuerdo
4 Algo de acuerdo

5 De acuerdo




Vaceado de respuestas de Encuestas

Anexo 05

Variable Outsourcing

3. NI DEACUERDO NI EN DESACUERDO

2. ALGO DESACUERDD

4. ALGD DEACUERDO
1. DESACUERDOD

5. DEACUERDOD

PREGUNTA 1 | PREGUNTA 2 | PREGUNTA 3 | PREGUNTA 4 | PREGUNTA 5 | PREGUNTA € | PREGUNTA 7 | PREGUNTA & | PREGUNTA 3 |PREGUNTA 10| PREGUNTA 11 [PREGUNTA 12 | PREGUNTA 13| PREGUNTA 14 | PREGUNTA 15| PREGUNTA 16

10
3
17
T
1
20
2
24
Fd
75
77
]
]
30
]
A
33
)
e
T
e
43
4t
[




Variable Satisfaccion de la demanda

5. DEACUERDD

4. ALGO DEACUERDD

3. Hl DEACUERDD NI EN DEZACUERDO

2. ALGO DEEZACUERDO
1. DESACUERDO

PREGUNTA 2 | PREGUNTA 3 | PREGUNTA 4 | PREGUNTA 5 | PREGUNTA 6 | PREGUNTA T | PREGUNTA 8 | PREGUNTA 3 [PREGUNT A 10

PREGUNTA 1

Ttem

1]

12
13
14
15
16
17
15
E]
20
21

a2
23
24

25

26

27

25
23
30
b

2
I3
34

35

I8

37

]
33
40
41

42
43
44

45




Anexo 06: Certificado de Concytec

47123, 048 CRI: Reporte de Actividad (grade)

KAREN ALEJANDRA URRUTIA

ACUNA

Area personal [/ Calificaciones / CRI / Usuario

item de Peso
calificacion calculado  Calificacion Rango

P Conducta Responsable en Investigacion

vy 100,00 % 19,75 0-20
Evaluacion
Integral

¥ Total - 19,75 0-20

del curso

Porcentaje  Retroalimentacion

98,75 %

98,75 %

Apol
al tor
del

curs

98,7!
%



Anexo 07: Validez de instrumento — Validador 01



RELEVANCIA
El item 5 esencial
o importants, es
decir debe ser
ncluido.

1. Mo cumple con el criterio

El item puede ser sfiminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bapo Mivel

El itern Hene alguna relevancia, pero otro item
pusde estar incluyendo lo que mide &5t

2. Moderado nivel

El itern &= relatvaments importante.

4_ Alio nivel

El item es mury relevante y debe ser inchido.

Leer con defenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brindesus observaciones que considers perfinents

1 Mo cumple con el critenio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alio nivel

Dimensiones del instrumento: procesos, beneficios y riesgos

« Primera dimension: Procesos
M bjetivos de la Dimension: Medir los procesos del outsourcing para la
identificacién de las competencias clave y evaluacion de oportunidades.

Indicadores

item

Claridad |Coherencia

Observaciones/

Relevancia

Recomendaciones

6. La gerencia analiza
a los proveedores

[

. Segunda dimension: Beneficios
Objetivos de la Dimension: Medir los beneficios del outsourcing para reducir
los gastos, centrarse en las competencias basicas, tener fondos de capital
disponibles, acelerar la obtencion de beneficios, tener acceso a los recursos,
mejorar los senvicios y producios, compartir los riesgos v tener flexibilidad.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Reduccion de
los costos

7. La
analiza |a relacion
de costo benaficio

empresa *

2 La empresa *
maneja su
economia a

escala

o El negocio tiens F

Observaciones/

Obtencion de un adecuado

beneficios control de sus

costos
i0. Conoce los B I P

Cent beneficios de la

&en E;w &n empresa al

: tercerizar
competencias P Ta empresa n
clave .

s enfoca en

nueves mercados

. Tercera dimension: Riesgos

Objetivos de la Dimension: Medir los riesgos del outsourcing para saber de
dénde procaden y la probabilidad de gue ocurran

Indicadores ltem Claridad |Coherencia | Relevancia R endaciones
Estructura de | 1. La empresa cuenta [ 8 d
la empresa con procesos
establecidos
2. El negocio tiene una 8 d
cultura
organizacional
Actividades o | 2. Cuentan con [* ¥ [H
desarrollo tecnologia de
informacion
adecuada
4 Los  trabajadores It *
logran el uso
adecuado de los
recursos
Proveedores | 5. La empresa | i i
requiere de

servicios
especializados

i i - - _ | Observaciones/
Indicadores ltem Claridad (Coherencia Relevancia Recomendaciones
12. El gerente [ B n
Pérdida de m::jntlene comm:
control sobre &
desarrollo de las
areas
Pérdida de 13. Cuentan con F [ n

confianza en
la
organizacian

credibilidad y
confianza del
mercado




14.

La empresa [* r*
confia en la
sostenibilidad  a

largo plazo

. El gerents [~ ¥

categoriza los
riesgos de la

Oerbusin | engiess
i6. La empresa | F
emplea medidas
de riesqo

Firma del evaluador
DMI 10003475

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no
existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el
numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia v
de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf {1993), Grant y Davis
(1997), v Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasia
20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Siun 80
% de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser

incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkds et al.
(2003).

Ver : hitps:¥www revisiaespacios.com/cited2017/cited2017-23 pdf entre oftra
hibliografia.



Evaluacion por juicie de expertos

Respetade juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario para la medicion de la relacion enire el outsourcing vy la satisfaccion de la
demanda”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos & partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
guehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez:

Nombre del jusz: Walter Sechuran Femando Arturo
Grado profesional - Maestria (X ) Doctor { )
Chnica { } Social {1
Area de formacidn académica:
Educativa { X) Organizacional { )
Areas de experiencia profesional: | Contab#idad, Costos, Presupuestos y Finanzas para la Gestidn.
Institucion donde labora: | Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios [} 1

el drea:

MasdeSafos [ X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
{5i comesponde)

Maestria en Adminisiracion Esiratégica de Empresas

T. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala (Cuestionario)

Mombre de la Prueba:

Cuestionarnio para la medicion de la satisfaccion de la demanda

AUDFE | |mutia Acufia Karen Alejandra

Procedencia: | |ima

Administracién: | |ndwidual

Tiempo de aplicacion” | 20 minutos

Ambito de aplicacién:

45 trabajadores del area comercial de la joyeria

Significacion:

El instrumento medira |3 variable Satisfaccion de |a demanda a través de un
cuestionario, & cual comprende a3 sus 2 dimensiones en un total de 13 items que
seran medides es |a escala tipo Likert de la siguiente manera: Desacuerdo, alge
desacuerde, ni de acuerdo ni desacuerdo, algo de acuerdo, de acuerdo

9. Soporte tedrico

10.

x Subescala I
Escala’/AREA (dimensicnes) Definicion
El estandar de los bienes o servicios offecides es una de
Ios miramientos mas importantes al optar 3 qué emprasa
Calidad de servicio comprar. Debido 3 esto. las empresas deben dar prionidad

Satisfaccion de la
demanda

a pmoporcionar 3 sus clientes bienes y  senvicios
especializados que abomden sus demandas imicas
(Wasquez, 2023}

Lealtad del clients

Se dermuesira por un compromiso sentimental y comercial
con & proveedor del seniicio, que se puede lograr
aplicando estrategias como: desamollo de una perspectiva
adecuada, mantenerse en contacto, offecer incentivos.
igenerar confianza, flexibilidad y estar disponible cuando ==
o necesite |Riodriguez, 2018).

Expectativa del cliente

Los resultados que obtiens al contrastar la calidad que ya
ha obtenide con la que espera recibir son los componentes.
que conforman su calidad percibida, asimismo, un
componente importante que contrbuye al desamollo de
sxpectativas del usuaro es su historial de interaccion con
los productos y senvicios ofrecidos por otras empresas del
sector. (Tarapués, 2015).

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el Cuestionario para la medicion de la
satisfaccion del cliente, elaborado por Karen Alejandra Urrutia Acufia en el afio 2023.

De acuerdo con lossig

ientes indicadores califique cada uno de los items segln

comesponda.
Categoria Calificacion Indicador

1. Mo cumple con & criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD i
El Htem se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grante en & uso de las palabras
comprende ) de acuerdo con su significado o por &l orden de
| facimente, es estas.
decir, su sintactica - . P
i Se requiere una modificacion muy especifica de

;dsernann-:a son | 3. Moderado nivel algunos de los terminos del item.

4. Alto rivel El itern s darp, fiene semantica y sintaxis

adecuada.




1. totalmente en desacusrdo (no El item nio tiene relacidn logica con la dimension. Indicadores ftem Claridad |Coherencia | Relevancia Observaciones!
cumple con el criteria) Recomendaciones
COBERE."CIA 2 Desacuerdo (bajp nivel de | Elitem Sene una relacion tangencial flejana conla regularmente pa_.ra
El item tiene acuende) dimension brindar un  mejor
relacion logica con ! i servicio?
la dimension o . - ~ :
indicador que estd | 3 Acuerdo {moderado nivel) E.' tem fene una re'a.““"d'.mdm‘j“ con la 20. ilas muesiras
midiendo. imension que se esta midiendo. e encuentran
4. Totalmente de Acuerdo (alo El itern se encuentra estd relacicnado con |a ubicadas
nivel) dimension que esta midiendo. estratégicaments?
. El item puede ser efiminado sin que se wea A P .
1. No cumgle con el criterio fectada Ia mediion de |a fmengin. ' Segu_nda dlnlen5|qn. Le;i}ltad del cl_lente . _
EIF}ELEVMCIE | o — - - Objetivos de la Dimension: Medir la lealtad del cliente para medir la
tem &5 esencial item tene alguna evancia, pero otro tem 3 i
o importants, es | 2 Bao Nivel pusde st incluyendo o que mids Sste. satisfaccion de la demanda de la empresa
deir debe ser
ncluido. 3. Moderado nivel El itemn es relativamente importante.
. v . R .| Observaciones/
4 AHo nivel El item es mury relevante y debe ser incluido. Indicadores ftem Claridad |Coherencia Relevancia Re endaciones
21. La empresa
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi somo brinda productos
soficifamos brindesus observaciones que considere perfinente | de calidad
22, Se le brinda
1 Mo cumple con el critenio una ,buena
comunicacion e
informacion de los
2. Bajo Nivel productos al
cliente
) 23. Hay un buen
3. Moderado nivel Atencidn nivel de postventa
hacia los clientes
4. Alio nivel que adquieren
algln producto de
la empresa
24, Los clientes
Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio, lealiad del cliente y expectativa GWP’EE‘-" log
del cliente Precios
establecidos  por
« Primera dimension: Calidad de servicio la ; Emgzei"ﬂm de
. . . . ) . . cada produc
Objetivos de la Dimension: Medir la calidad de servicio para proporcionar a sus p

clientes bienes y semvicios especializados gue aborden sus demandas Unicas. . L . )
0 Tercera dimensidn: Expectativa del cliente

o - Objetivos de la Dimension: Medir la expectativa del cliente para determinar la
B . . . . servaciones ) . . . .
Indicadores ftem Claridad |Coherencia Relevancia o o e safisfaccion del mismo y poder mejorar el servicio que se ofrece

17.  iCree satisfacer

adecuadamente las Ob _ ;
necesidades de los Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia| oo oo ores
. clientes? Recomendaciones
Promociones -
18. iSe siente 25, ;Siente que el
conf!a_do{a] caon el Salucién de cliente se refira
senvicio que brinda? problemas satisfecho luego
19.  i5Se le capacita | | de realizar una




compra en la
empresa?

26. i5e le ofrecen
diferentes
descuentos v
facilidades de
pago a los
clisntes?

Firma del evaluador
DI

Williams y Webb (1984) asi como Powell (2003), mencionan que no
existe un consenso respecto al ndmero de expertos a emplear. Por otra parte, el
nimero de jueces gue se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y
de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una

estimacion  confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Siun 80
% de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.
(2003).

Ver : hitps/fiwww.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre ofra
bibliografia.




Validez de instrumento — Validador 02

Evaluacidn por juicio de expertos Ambito de aplicacién: | 45 rabajadores del rea comercial de la joyeria.
Significacion: El instnemento medira la varable Outsourcing a traves de un cuestionano, el cual
comprende a sus 3 dimensiones en & y § items dando un total de 16 items que
R . . . 3 dos es la |3 tipo Likert de uiEnt : D
Respetado juez: ’L.Isted ha SI'EIDI seleccionado para evaluar el |r|st|l'umento ;?;umﬁc ni i Jcﬁ;ni?ﬁx_ﬂolaag ;;;L,THQ';'L mﬁiﬁo e
*Cuestionario para la medicion de la relacion entre el outsourcing y la satisfaccion de la
demanda®. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea valido ..
y gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al 4. Soporte tedrico
quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.
: Subescala —
1 ) i EscalalAREA (dimensiones) Definicion
Los procesos abarcan |a identificacion de las competencias
Procesos clave. evaluacién de opertunidades, seleccion del modelo
Nombre del juez: Campomanes Olértzgui Sheshira de u:mwlng y de los provesdores (Mansilla & Ol
Grado profesional: Masstria (X)) Doctar [ Destacan las que se centran en el ahomo de costes y las
_ i que se centran en &l nicleo de |a acividad empresarial,
Chnica ( ) Socia (%) Beneficios pero todos coinciden en gque los beneficios de s
. L v ' . extemalizacion se mantienen a lo large del tiempo, aungue
Area de formacidn académica: Educstiva 1 Organizacenal( | OQutsourcing carbie su orden de mportancia (Lebn & Valagres, 2015)
s s El riesgo se considera de gran importancia pama las
L . Y empresas, incluso cuando la direccion se esfuerza al
Areas de experiencia profesional: | Gestién Piblica _ maximo, puede resultar dificl encontrar y controlar los
Riesgos riesgos, esto se debe a que |a mente humana tiende 3
Institucidn donde labora: | Municipalidad de Li centrarse en &l pasado a la hora de averiguar de donds
unicipalidad de Lima proceden los nesgos y la probabilidad de que ocurman (Blas
Tiempo de experiencia profesional en 2a4afios { 1 & Risco, 2002).
elarea: | MisdeSafios | X )
Experiencia en Investigacién 5. Presentacion de instrucciones para el juez:
Psicométrica: | -
(si comesponde) . ix . ) s
‘ pan A continuacion, a usted le presento el Cuestionario para la medicion del

Outsourcing, elaborado por Karen Alejandra Urrutia Acufia en el afio 2023. De

2 Proposito de la evaluacion acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada unc de los ifems segun

Validar el contenido del instrumento, por juicio de experios.

comesponda.
3. Datos de la escala (Cuestionario) Categoria Calificacidn Indicador
1. Mo cumple con &l criteric El ftem no es claro.
Nombre de la Prusba: Cuestionario para la medicion del outsourcing CLARIDAD El ftem requiers bastantes modificaciones o una
Bl ftem <= | 2. Bajo Mivel medificacion muy grande en & uso de las palabras
Autora: Urmutia Acufia Karen Alejandra f\:;o-'!'llprende gz xaesrdn con su significado o por la ordenacion
cilmente, 3
. | decir, su sintactica I .
Procedencias | Lima e - Se requisre una modificacion muy especifica de
;;:g;gz‘] son | 3. Moderado nivel algunos de los termings del item.
Administracién: | Individual El itemn es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Al nivel adecuada,
Tiempo de aplicacion: | 20 minutos




COHERENCIA
El item tiene
relacion logica con
la dimension o

totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimension.

Desacuerdo  (bajo nivel de
acuerde)

El itemn tiene una relacion tangencial lejana conla
dimension.

El item tiene una relacion moderada con la

indicador que esta | 3. Acuerdo {moderado nivel) " . - .
midiendo. dimension que se esta midiendo.
4_ Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra est3 relacionado con la
nivel} dimension que esta midiendo.
- El item puede ser siiminade sin que s& vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de |a dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

neluido.

2

Biajo Mivel

El itern iene alguna relevancia, pero ofro item
puede estar induyendo lo que mide éste.

Moderado nivel

El itern &5 relativaments importante.

'y

Alto nivel

El item =5 muy rebevante y debe ser incluida.

Leer con defenimisnto kos items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como
soficifamos brindesus observaciones que considers perfinenis

1 Mo cumple con el criterio

2. Bago Mivel

3. Moderado nivel

4. Alio nivel

Dimensiones del instrumento: procesos, beneficios v riesgos

« Primera dimension: Procesos

Objetivos de la Dimension: Medir los procesos del outsourcing para la
identificacién de las competencias clave y evaluacion de oportunidades.

Indicadores

ftem Claridad

Observaciones/

Coherencia | Relevancia N
Recomendaciones

Estructura de
la empresa

. La empresa cuenta [

con procesos
establecidos

. El negocio tiene una |

cultura
organizacional

Observaciones/
Recomendaciones

Relevancia

Indicadores ftemn
Actividades o | 3. Cuentan con
desamollo tecnologia de

informacion
adecuada

4 Loz  trabajadores
lagran el uso
adecuado de los

recursos

Proveedores | 5. La empresa |-
requiers de
servicios
especializados

=1

- La gerencia analiza
a los proveedores

. Segunda dimension: Beneficios

Ohjetivos de la Dimension: Medir los beneficios del outsourcing para reducir
los gastos, centrarse en las competencias bdsicas, tener fondos de capital
disponibles, acelerar la obtencion de beneficios, tener acceso a 10s recursos,
mejorar los senvicios y productos, compartir los nesgos vy tener flexibilidad.

Indicadores item

Recomendaciones

Observaciones/

7.La empresa *

analiza la relacion
de costo benaficio

R:le;:lsugggtrl;ude 2. La ~ empresa ©
mangja su
economia a
escala
2. El negocio tiene
Obtencion de un adecuado
beneficios control de sus
costos
10. Conoce los f
beneficios de la
Cent:ﬂmeen empresa al
a; : tercerizar
mmg;vgmas . La empresa |

s enfoca en
nuevos mercados

. Tercera dimensidn: Riesgos

Objetivos de la Dimension: Medir los riesgos del outsourcing para saber de

dénde proceden y la probabilidad de que ocurran




Observaciones/

emplea medidas

de riesgo

Indicadores. ltem Claridad Coherencia Relevancia -
Recomendaciones
12 B gerente F d
Pérdidla da ;abr:gene conlrg:
pentro t;esarrollo de las
areas
13. Cuentan con 4 d
credibilidad ¥
Pérdida de conflanza del
| confianza en mercado
la 14. La empresa - 3 d
organizacion mn‘ﬁa la
sostenibilidad a
largo plazo
15. El gerente F d
categoriza los
B riesgos la
Doecin | empresa
i6. La empresa [ i [+

S
N
\ .

Firma del evaluador
DI 47042154

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no
existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el
numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia v
de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis
(1997), v Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Siun 80
% de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkds et al.
(2003).

Ver : hitps/fwww revisiaespacios.com/cited2017/cited2017-23 pdf entre otfra
hibliografia.




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario para la medicion de la relacion entre el outsourcing v la satisfaccion de la
demanda”. La evaluacion del instrumenio es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenides a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez;

HNombre del juez: | Campomanes Olortegui Sheshira

Grado profesional: Masstria (X)) Doctor i

Chnica { ) Social )
Area de formacisn académica:

Educativa { ) Organizacional { )

Areas de experiencia profesional: | Gestisn Piblica

Institucion donde labora: | Municipalidad de Lima

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios [} )
elarea: | MasdeSanes | X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
{si comesponde)

7. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario para ks medicion de la satisfaccion de |a demanda

Aufora | Umutia Acufia Karen Alejandra

Procedencia: Lima

Administracion: | ndiidual

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos

10.

Ambito de aplicacidn:

43 frabajadores del drea comercial de la joyeria

Significacion:

El instrumento medira la variable Satisfaceicn de la demanda a traves de un
cuestionario, & cual comprende a sus 3 dimensiones en un total de 13 items que
ser@an medidos es la escala tipo Likert de la siguiente manera: Desacuerdo, algo
desacuerds, ni de acuerdo ni desacuerdo, algo de acuerdo, de acuerdo

. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
[dimensiones)

Definicicn

Satisfaccion de la
deman

Calidad de servicio

El estindar de los bisnes o servicios ofrecidos es una de
los mirsmientos mias importantes al optar a qué empresa
comprar. Debido a esto, las empresas deben dar priondad
3 proporcionar @ sus clientes biemes y  senvicios
especiaizados que aborden sus demandas (nicas
{Vasquez, 2022).

Lealtad del cliente

Se demuesira por un compromiso sentmental y comencial
con el proweedor del servicio, que s puede lograr
apficando estrategias como: desamollo de una perspectiva
adecuada, mantenerse en confacto, ofrecer incentives,
generar confianza, flexibilidad y estar disponible cuando se
o necesite (Rodriguez, 2018).

Expectativa del cliente

Los resultados que obtiene al contrastar la calidad que ya
ha obtenidao con la que espera recibir son los componentes
que conforman su calidad perchbida, asimismo, un
componente importante que contrbuye al desarmollo de
expectativas del usuano es su historial de interaccion con
Ios productos y senvicios ofrecidos por ofras empresas del
sector. (Tarapués, 2015).

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el Cuestiohario para la medicidn de la
satisfaccion de la demanda, elaborado por Karen Alejandra Urrutia Acufia en el aifo
2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califigue cada uno de los items
seqln comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con &l criterio El item no es claro.
El ftem requiere bastantes modificaciones o una
EILARIIIE:Q"E = | 2. Baio Nivel miodificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende -3 de acuerdo con su significado o por el orden de
facilmente, es Bstas.
sice;n::ngcan?:;m 3. Moderado nivel Se requiere una maodificacion muy especifica de

algunes de los terminos del iem.




adecuadas. P : = s - - Obs iones)
4_ Ao nivel El item es claro, fiene semantica y sintauis Indicadores Itemn Claridad |Coherencia | Relevancia er\fam-r_n
adecuada. Recomendaciones

= i - o -
1. intalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension. 18. ;Se siente
cumple con el criterio) confiado{a) l:qnd ‘??l
senvicio que brinda?

COHEREMNCIA o . . . - _

El item tiane 2 Des:rcé.r%rdn (bajo  nwel de l:IE_I |hem_Eeﬁe una relacion tangencial fejana conla 19. ;Se le capacita - L =

relacidn Ibgica con acuerdo) imension. regularmente para
la dimension o . : e brindar un  mejor

- - . El item tiene una relacion mederada con la

|nd-:.:|i:I;i‘r22; esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que s a5t midiendo. senvicio?

’ - 20. ilas muestras [ § i
4_ Totalmente de Acuerdo (alto El iten s encuentra estad relacionado con la ce “ encuentran
nivel} dimension que esta midienda. A
ubicadas
. El item puede ser siiminade sin que s& vea estratégicamente?
1. No cumple con el criterin afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA i L )

El item &5 esencial 2 Baio Nivel El itern Biene alguna relevancia, pero otro item . Segu.nda dlnlen5|qn. LE.‘:l_'l'H[id del C|lIE!nLE ) .
oimportants, es : puede estar induyendo lo que mide Este. Objetivos de la Dimension: Medir la lealtad del cliente para medir la
DeCir GeDe ser 1 i

neluido. 3. Moderado nivel El itern &5 relativaments importante. safisfaccion de la demanda de la empresa
4_ Alto nivel El item =5 muy rebevante y debe ser incluida.
. Oy i J
Indicadores ftem Claridad |Coherencia|Relevancia EEI"\'acIDEEE
Recomendaciones
Leer con defenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como — - -
soficifamos brindesus observaciones que considers perfinenis 21. . La empresa
brinda productos
de calidad
1 Mo cumple con el criterio 1 =7 Se e brnda & o E
una buena
2. Bajo Nivel comunica}:ién e
informacicn de los
productos al
3. Moderado nivel | cliente
23. Hay un buen t &
) Atencion nivel de postventa
4. Al nivel hacia los clisntes
que adguieren
algun producto de
. - - . . . . la empresa
Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio, lealtad del cliente v expectativa 34 Loz chentes F n
del cliente aceptan o=
. - . " . recios
+  Primera dimension: Calidad de servicio gmmmdos por
bjetivos de la Dimension: Medir la calidad de servicio para proporcionar a sus la empresa de
clientes bienes y semvicios especializados que aborden sus demandas (nicas. cada producto
. Observaciones! . Tercera dimensidn: Expectativa del cliente
Indicadores ltem Claridad |Coherencia Relevancia . - . . . . . y
i Recomendaciones Objetivos de la Dimension: Medir la expeciativa del cliente para determinar la
17 iCree satisfacer [f [ [ safisfaccion del mismo y poder mejorar el servicio que se ofrece
Promociones adecuadamente las
necesidades de los
clientes?




Indicadores ltem Claridad |Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

25, ;Siente que el I
cliente se retira
satisfecho luege
de realizar una
compra en la

0

Solucion de empresa?
problemas 26. ;Se le ofrecen | i ¥
diferentes

descuentos ¥
facilidades de
pago a los
clientes?

-
|\

Firma del evaluador
DI 47242154

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no
existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el
numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y
de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis
{1997), v Lynn {(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento {cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80
% de los experos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkds et al.
(2003).

Ver : hitpsiiwww.revisiaespacios comicited2017/cited2017-23.pdf entre ofra
hibliografia.




Validez de instrumento — Validador 02

Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario para la medicion de la relacion enire el outsourcing y la satisfaccion de la
demanda”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
guehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Hombre del juez: |  Soto Rios lvette Stephany

Grado profesional: Masstria (X)) Doctor [

Clhinica { } Social (%)
Area de formacién académica:
Educativa { ) Organizaconal [ )

Areas de experiencia profesional: | Gestion Plblica

Institucion donde labora: |  Municipalidad de Lima

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos [EA]
elarea: | MasdeBHanes | )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
{si comesponde)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de experios.

3. Datos de la escala (Cuestionario)

Mombre de la Prueba: Cuestionario para La medicion del cutsourcing

Autoras | Urrutia Acufia Karen Alejandra

Procedencia: Lima

Administracion: | Indwidual

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos

Ambito de aplicacion: | 45 trabajadores del drea comercial de |3 joyeria.

Significacion: El instnemento medira la variable Ouisowreing a traves de un cuestionario, el cual

comprende a sus 3 dimensiones en & y 5 items dando un todal de 16 items que

seran medidos &5 |a escala tipo Likert de |3 siguiente manera: Desacuerdo, algo
desacuerde, ni de acuerdo ni desacuerdo, algo de acuerdo, de acuerdo

4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
[dimensiones)

Definicion

Outsourcing

Procesos

Los procesos abarcan |a identificacion de las competencias
clave, evaluacidn de oporunidades, seleccion del modelo
de gutsourcing y de los provesdores (Mansilla & Oliais
).

Beneficios

Diestacan las que se centran en el ahome de costes y las
que 3= centran en = nicleo de |a actividad empresarial,
pero todos coinciden en que los beneficios de la
extemalizacion se mantienen a lo Iargc el tiermpo, aungue
cambie su orden de importancia_ (Leon & Valladares, 2015)

Riesgos

El mesgo se considera de gran importancia para las
empresas, incliso cuando la direccion se esfuerza al
maximao, puede resultar dificd encontrar y controlar los
nesgos, esto s& debe a que la mente humana tiende a
centrarse en el pasado a la hora de averiguar de dénds
proceden los nesgos y |a probabilidad de que ocurran (Blas
& Risco, 2022).

5. Presentacion de

instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted |le presento el Cuestionaro para la medicion del
Qutsourcing, elaborado por Karen Alejandra Urrutia Acufia en & afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln

comesponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con & criteric El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El ftam = | 2. Bajo Nivel meodificacion muy grande en &l use de las palabras
comprende - B3 de acuerdo con su significado o por el orden de
| facilmente, es Estas.

decir, su sintactica
y semantica son

3. Mederado nivel

Se requiers una modificacion muy especiica de
algunos de ks termines del item.

adecuadas.
4. Albo nivel El item &5 clarp, fiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item na tiene relaciin ldgica con la dimensian.
cumple con el criterio)
cg?é&ﬁ:&_,m 2. Desacwerde  (baje  nivel de | Elitem tene una relacién tangencial figjana conla

acuendo)

dimension




relacion logica con

El item tiene una relacion moderada con la

s i Il I -
_ladimensino (3. Acuerdo (moderado riivel) dimension que se esti midiendo.
indicador que esta
midiendo. 4_ Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra est3 relacionado con la
nivel} dimension que esta midiendo.
- El item puede ser siiminade sin que s& vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de |a dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

neluido.

Biajo Mivel

El itern Siene alguna relevancia, pero otro item
puede estar induyendo lo que mide éste.

Moderado nivel

El itern &5 relativaments importante.

'y

Alto nivel

El item =5 muy rebevante y debe ser incluida.

Leer con defenimiento kos items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como
soficifamos brindesus observaciones que considers perfinenis

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Al nivel

Dimensiones del instrumento: procesos, beneficios v riesgos

« Primera dimension: Procesos
bjetivos de la Dimension: Medir los procesos del outsourcing para la
identificacién de las competencias clave y evaluacion de oportunidades.

Observaciones/

Indicadores ltem Claridad |Coherencia | Relevancia R endaciones
Estructura de | 1. La empresa cuenta [ I I*
la empresa con procesos
establacidos
2. El negocio tiene una [ ¥ ¥
cultura
organizacional
Actividades o | 3. Cuentan con [ § It
desamollo tecnologia de
informacion
adecuada
4 Loz  trabajadores [ ¥ ¥

logran el LSO

Observaciones!

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
adecuado de los
recursos
Proveedores | 5 La empresa [* r
requiers de
servicios
especializados

=1

- La gerencia analiza
a los proveedores

[

» Segunda dimension: Beneficios
Ohjetivos de la Dimension: Medir los beneficios del outsourcing para reducir
los gastos, centrarse en las competencias bdsicas, tener fondos de capital
disponibles, acelerar la obtencion de beneficios, tener acceso a 10s recursos,
mejorar los servicios y productos, compartir los fesgos v tener flexibilidad.

Indicadores

item

Claridad |Coherencia|Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Reduccion de
los costos

7. La
analiza la relacion
de costo beneficio

empresa t ¥

8 La
maneja su
economia a
escala

empresa 7

w

. El negocio tiene t &

Obtencion de un adecuado

beneficios control de sus

costos
i0. Conoce los | * i

Cent beneficios de la

&n E;:.e &n empresa al

: tercerizar
competencias = Ta_ empresa F n
clave :

s enfoca en
nuevos mercados

. Tercera dimensidn: Riesgos

Ohjetivos de la Dimensién: Medir los riesgos del outsourcing para saber de
dénde proceden y la probabilidad de que ocurran

| . R R . | Observaciones/
Indicadores ltem Claridad Coherencia|Relevancia N
Recomendaciones
- 12. El gerente [ I [
Pérdida de )
contral mantiene control
sobre el




desarrollo de las
areas

emplea medidas
de riesgo

13. Cuentan con [~ F
credibilidad ¥
Pardida de confianza del
| confianza en mercado
la ) 14 La empresa [~ I
organizacion confla en la
sostenibilidad  a
largo plazo
i5. H gerente i
categoriza los
o, riesgos  de la
E::;‘:”;un empresa
18. La empresa | i

Firma del evaluader

el

DHNI 785003682

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no
existe un consenso respecto al niomero de expertos a emplear. Por otra parte, el
numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y
de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Waolf (1993), Grant y Davis
(1997), v Lynn {1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Siun 80
% de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkds et al.
(2003).

Ver : hitpsiifwww revistaespacios.com/cited2017/icited2017-23 pdf entre ofra
hibliografia.



Evaluacién por juicio de expertos

Respetade juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario para la medicion de la relacion enire el outsourcing vy la satisfaccion de la
demanda”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido
y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientements; aportando al
quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez:

Nombre del juez: |  Soto Rios lvette Stephany

Grado profesional - Maestria {X) Doctor [ )

Chnica { } Social )
Area de formacidn académica:

Educativa { ) Organizacional { )

Areas de experiencia profesional: | Gestion Priblica

Institucion donde labora: | Municipalidad de Lima

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios [EA]
el area: Mars de 5 afes | )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
{5i comesponde)

T. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala (Cuestionario)

Mombre de la Prueba: Cuestionarnio para la medicion de la satisfaccion de |la demanda

Autora: | Umrutia Acufia Karen Alejandra

Procedencia: | |ima

Administracién: | |ndwidual

Tiempo de aplicacion” | 20 minutos

Ambito de aplicacién: | 45 yrabajadores del drea comercial de |3 joyeria

9. Soporte tedrico

10.

Significacion:

El instrumento medira la variable Satisfaceion de la demanda a traves de un
cuestionario, & cual comprende a sus 3 dimensiones en un total de 13 items que
serdn medidos &s |3 escala tipo Likert de |3 siguiente manera: Desacuerdo, algo
desacuerdo, ni de acusndo ni desacuerdo, algo de acuerdo, de acuerdo

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicidn

Satisfaccion de la
demanda

Calidad de servicio

El estandar de los bienes o senvicios offecidos es una de
los miramientos mas importantes al optar a qué empresa
comprar. Debido a esto, las empresas deben dar priondad
a pmoporcionar 3 sus clientes bienes y  senvicios
especislizados que aborden sus demandas  inicas
(Wasquez, 2022}

Lealtad del cliente

Se demuesira por un compromiso sentimental y comercial
con & proveedor del senicio, que se puede bograr
aphicando estrategias como: desamollo de una perspectiva
adecuada, mantensrse en contacio, offecer incentivos,
igenerar confianza, flexibilidad y estar disponible cuando ==
o necesite (Rodriguez, 2018).

Expectativa del cliente

Los resultados que obtiens al contrastar la calidad que ya
ha obtenido con |a que espera recibir son los componentes
que conforman su calidad perchida, asimisme, wn
componente importante que confrbuye al desarmollo de
expeciativas del usuarnio es su historial de interaceion con
los productos y servicios ofrecidos por ofras empresas del
sector. (Tamapués, 2015).

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidon, a usted le presento el Cuestionario para la medicion de la
satisfaccion de la demanda, elaborado por Karen Alejandra Urrutia Acufia en el afio
2023. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items
segln comesponda.

Categoria Calificacidn Indicador
1. Mo cumple con & criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
ElLAR“;::rE e | 2. Baio Nivel modificacion muy en & uso de las palabras
comprende - Bal de acuerdo con su significado o por & orden de
| facilmente, es Estas.

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiers una modificacion muy especifica de
algunas de los terminos del item.

adecuadas.
4 Alto nivel El itern &5 clarp, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacin ldgica con la dimension.

cammple con el criteno)




Observaciones!

COHERENCIA | 2 Desacuerdo (bajo nivel de | El ibern_t'e"e una relacion tangencial Mejana conla Indicadores ftemn Claridad | Coherencia | Relevancia "
El jtem tiene acuerda) dimension. Recomendaciones
relacion logica con [E— 12ci6n moderad | servicio?
la dimension o . item tiene una relacion erada con la - n
indicador que esta 3. Acuerdo {moderada nivel) dimension que se esti midiendo. 20. ;ilLas muestras [ - [
midiendo. - : s& encuentran
4_ Totalmente de Acuendo (alio El ttem se encuentra esta relacionado con la ubicadas
nivel} dimension que esta midiendo. estratégicamente?
. El item puede ser sliminade sin que s& vea
1. No cumple: con el criterio afectada la medicion de |a dimension.
RELEVANCIA P - .
£ item es esencial |, El ftem tiene alguna relevancia, pera tro ftem . Segulnda dlmenspn. Leeltad del cll|enLe _ .
o importante, es : puade estar incluyendo lo que mide éste. Objetivos de la Dimension: Medir la lealtad del cliente para medir la
decir debe sar satisfaccion de la demanda de la empresa
ncluido. 3. Moderado nivel El itern &5 relativaments importante. P
4. Ao nivel El item es musy relevante y debe ser inchuido. ob -
Indicadores ftem Claridad |Coherencia| Relevancia servaclorbes.l’
Recomendaciones
Leer con defenimisnto kos items i calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como = T —T n n
soficifamos brindesus observaciones que considers perfinenis L a  empresa
brinda productos
| de calidad
1 Mo cumple con el criterio 22 Se le brinda P H 5
una buena
2. Bago Mivel Fomunit“‘_]',dén e
’ informacicn de los
productos al
3. Moderado nivel 1 cliente i _ !
23. Hay un buen [ N I*
. Atencion nivel de postventa
4. Alto nivel hacia los clientes
que adquieren
algin producto de
. 3 3 . o . . la empresa
Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio, lealtad del cliente y expectativa 4. Los  clientes F s
del cliente aceptan los
. . . . . precios
+  Primera dimension: Calidad de servicio establecidos  por
Objetivos de la Dimension: Medir la calidad de servicio para proporcionar a sus la empresa de
clientes bienes y semvicios especializados que aborden sus demandas nicas. cada producto
Indicad e Claridad | Cohe ia| R _ | Observaciones! " Tercera dimension: Expectativa del cliente
neleatores m aricad |Lonerencla REEVanela | p o comendaciones Objetivos de la Dimension: Medir 1a expectativa del cliente para determinar la
17.  iCree satisfacer [ d I safisfaccion del mismo y poder mejorar el servicio que se ofrece
adecuadamente las
necesidades de los
clientes? ! i . . . _ | Observaciones/
Promociones 18. i5e siente I I Indicadores ltem Claridad Coherencia|Relevancia Recomendaciones

confiado{a) con el
servicio que brinda?
19. ;iSe le capacita [ d d
regularmente para
brindar  un__mejor

25 ;Siente que el d ¥
Solucién de cliente se retira
problemas satisfecho luego
de realizar una




compra en la
empresa?

28,

iSe le ofrecen [ i
diferentes
descuentos ¥
facilidades de
pago a los
clientes?

Firma del evaluador
DMI 78500382

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no
existe un consenso respecto al ndmero de expertos a emplear. Por otra parte, el
numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y
de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis
{1997), v Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80
% de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al.
(2003).
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Anexo 08: Porcentaje Turnitin

Parte 1

Fecha de inicio Fecha Esperada Fecha de publicacion Puntos disponibles

Titulo
10 jul 2023 - 23:59 10 jul 2023 - 23:59 100

@ TURNITIN PARA LA TESIS FINAL - Parte 1 3jul 2023 - 21:40

Resumen:

Estimados Alumnos
En este enlace del Tumitin pasar la Tesis Final y tomar una captura de pantalla del porcentaje de similitud y agregarlo en los anexo de la tesis final. Gracias

Dia: Viernes 07 de julio (hasta las 23:59)

7~ r
x Refrescar Envios

- Titulo del Envio ™ Identificador del trabajo de Turnitin Enviado Similitud Calificacion

2127578059  7/07/2023 23:19 19% —  Entregar Trabajo [| %

|=| Ver Recibo Digital Tesis Karen Urrutia
Acufia



Anexo 09: Certificado de Inglés

CENTRO DE IDIOMAS

LNFVERSIDARD CESAR VALLEM

CID-CDN- 20030 -LN-92 TS

CONSTANCIA

El Centro de Idiemas de la Universidad César Vallejo hace constar que URRUTIA
ACUNA, KAREM ALEJANDRA, con codigo M.® T002826313, ha realizado estudios de
IMGLES POSGRADO EXTRACURRICULAR, equivalente a un total de 200 horas;
obteniendo los siguientes resultados:

CURSO FRDMEDID FINAL MES AND PFEDGRAMA

IMGLES T [daczistz) Abril 2023 |0

IMiLES Junio

NGLEL | lulic Zucs | (Matnoula Regular
*La prsta ki apeabaiana e 14720

Se expide la presente constancia a solicitud de la parte interesada para los fines que
estime conveniente.

Los Qlivos, 25 de julic de 2023,

ERICA MERCEDES O
'\-’\_ELI'I'L-L' _MI.IIE-SIFEC“' MLIC3N 847 13532
-Id‘lp 'krl RAOTOTS 00 36 56

Dra. Erica Mercedes De Paz Berrospi
Jefe Macional del Centro de Idiomas

Esta constancia puede ser verificada utilizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando el codigo OF. Documento dectronico emitido en o
marce de s Ley W® Ley M® 27268 — Ley de Firmas w Certificados Digitales, y su Reglemento aprobado mediante Decreto Supremo W® 052-2008-PCR.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, WALTER SECHURAN FERNANDO ARTURO, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "El
outsourcing y su influencia en la satisfaccion de la demanda en una empresa de joyeria
artesanal, Lima, 2023", cuyo autor es URRUTIA ACUNA KAREN ALEJANDRA, constato
gue la investigacion tiene un indice de similitud de 13.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

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

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

LIMA, 04 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
WALTER SECHURAN FERNANDO ARTURO Firmado electrénicamente
DNI: 10003475 por: FWALTERS el 13-08-
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