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RESUMEN

Cabe mencionar que el objetivo de la investigacion fue determinar la influencia del
outsourcing en la calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada
"Jesus de Belén™, 2018. Para ello se empled el método analitico, fue aplicada el tipo
de investigacion y explicativo el nivel de investigacion, asimismo, en la etapa de
ejecucion de este estudio fue utilizado el disefio no experimental transversal
explicativo. Para la aplicacion del instrumento se uso la poblacion conformada por
padres de familia que para el afio 2018, fueron registrados un total de 204 padres en el
nivel primario entre los diferentes grados; mientras que en el nivel secundario fueron
registrados un total de 240 padres en los diferentes grados. Para la muestra se ha
considerado estimar su tamafio de manera probabilistica, en base a estos datos se
obtuvo una muestra de 100 y 105 padres de los niveles primario y secundario,
respectivamente siendo un total de 205 padres de familia como muestra de estudio.
Los resultados muestran que la apreciacion de los padres respecto a la calidad del
servicio es media debido a valoracién de los tangibles elementos como son la
seguridad, sensibilidad, sin embargo, la empatia fue baja la valoracion. Por otra parte,
el nivel de cumplimiento del outsourcing que perciben los padres de familia es media
impulsada por las dimensiones pues en su mayoria presentan un nivel medio.
Finalmente se evidencia que el outsourcing influye significativamente al 0.05 en la
calidad del servicio educativo en la Institucién Educativa Privada "Jesus de Belén",

2018, en razon de que el valor critico fue mayor en el calculo del Chi?

Palabras clave: Calidad del servicio, outsourcing, padres de familia.
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ABSTRACT

It is worth mentioning that the objective, of the research was to determine the influence
of outsourcing on the quality of the educational service in the Private Educational
Institution "JesUs de Belén™, 2018. For this, the analytical method was used, the type
of research and explanatory was applied. research level, likewise, in the execution
stage of this study, the explanatory cross-sectional non-experimental design was used.
For the application of the instrument, the population consisting of the parents of the
students of the Private Educational Institution “Jestis de Belén” at both the primary
and secondary levels was taken into account. For the year 2018, a total of 204 parents
were registered at the primary level among the different grades; while at the secondary
level a total of 240 parents were registered in the different grades. For the sample, it
has been considered to estimate its size probabilistically; based on these data, a sample
of 100 and 105 parents from the primary and secondary levels were obtained,
respectively, with a total of 205 parents as the study sample. The results show that the
appreciation of the parents of the Private Educational Institution "Jesis de Belén"
regarding the quality of the service is average due to the assessment of the tangible
elements such as security, sensitivity, however, empathy was low. the valuation. On
the other hand, the level of outsourcing compliance perceived by parents is average,
driven by the dimensions since most of them present an average level. Finally, it is
evident that outsourcing significantly influences the quality of the educational service
at 0.05 in the Private Educational Institution "Jesis de Belén", 2018, because the

critical value was higher in the calculation of Chi2.
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INTRODUCCION

En Peru el outsourcing inicio su aplicacion cuando se produjo la liberacion
de la economia, en los 90°s las empresas se volvieron mas competitivas a raiz de esto.
Es por ello que, muchas empresas en nuestro pais en la época actual utilizan el
Outsourcing, para optimizar su desarrollo. Ahora bien, podemos mencionar en sus
servicios mayormente solicitados a los siguientes: limpieza, vigilancia, capacitacion,
informatica, recursos humanos, transporte, manufactura, mantenimiento, marketing,

seguridad, asesoria legal, etc.

Es por ello, que las organizaciones, deben lograr mas dinamicas,
incrementando su creatividad, y su adaptacion a las variaciones para sobrevivir frente
a la competencia. Es decir, es imprescindible para garantizar la permanencia de la
empresa en el mercado, suplir los requerimientos de los clientes con servicios y

productos de calidad.

Esta investigacion se aplico en la Institucion Educativa privada “Jesus de
Belén”, con motivo de que ellos tercerizan servicios como, pago de las pensiones
mediante el CMAC Huancayo, el Instituto Cultural Peruano Britanico para la
ensefianza del idioma inglés, un convenio con la PUCP con becas, y los cafetines con

permisos del MINSA.

Para ello se emple6 el método analitico, y la aplicada en el tipo de
investigacion, es explicativo el nivel de investigacion y en este estudio en la etapa de

ejecucion el disefio no experimental explicativo transversal. En una poblacion dentro
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del nivel secundario con 204 padres entre los diferentes grados; mientras que en el
nivel primario 240 padres en los diferentes grados. Para la muestra se ha considerado
estimar su tamafio de manera probabilistica, para ello se tuvo en cuenta un nivel de
confianza del 95%, méaxima dispersion (probabilidad de éxito y fracaso igual a 0.5),
error del 5%. En base a estos datos se obtuvo una muestra de 133 y 148 padres de los

niveles secundario y primario, respectivamente.
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CAPITULO I

PROBLEMA DE INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO, SISTEMATIZACION Y

FORMULACION DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Los avances globales buscan adelantos en la calidad de servicio, en este
siglo XXI, el entorno de las empresas dedicadas a diversos rubros, asi como en
educacién es cambiante, debido a la globalizacién, y a la busqueda de mejores

ganancias econémicas.

Por ello, es importante que las organizaciones, logren ser mas
dinamicas, incrementando su creatividad, y su adaptacion a las variaciones para

sobrevivir frente a la competencia.

Es asi que a nivel internacional como nacional, el outsourcing, es la
externalizacién de procesos, dado que para aumentar su rentabilidad y la
busqueda de mercados. Estas dindmicas empresariales optan por el outsourcing
(herramienta de gestion). Mediante ello se puede hacer uso de recursos exteriores
a la empresa con el objetivo de que el personal desarrolle actividades. Viene a
ser una estrategia ya que gracias a esto se pueden enfocar a su negocio
integramente, esta delegacion de actividades a empresas que tienen una alta

especializacién, esto genera un beneficio en la productividad de la empresa.
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El outsourcing en nuestro pais(90°s) al darse la liberacion de la economia, en la
actualidad la utilizaciéon del Outsourcing se ha generalizado, y se requieren
servicios de limpieza, asesoria legal, vigilancia, marketing, seguridad,
informaética, capacitacion, recursos humanos, manufactura, mantenimiento,

transporte, etc.

La Institucion Educativa privada “Jests de Belén”, brinda el servicio de
educacion primaria y secundaria. Institucion que busca contribuir con la crianza
de los nifios formandolos como integros hombres solidarios y libres que tengan
un compromiso con su formacion académica y haga de ello futuros lideres.
Asimismo, la moderna administracion lo usa estratégicamente para generar una
productividad mayor en la empresa con la externa contratacion de servicios y

labores.

En la Institucion Educativa privada “Jestis de Belén”, tercerizan los
siguientes servicios como, pago de las pensiones mediante el CMAC Huancayo,
el Instituto Cultural Peruano Britanico para la ensefianza del idioma inglés, un

convenio con la PUCP con becas, y los cafetines con permiso del MINSA.

Tabla 1 ESCALE-Caracteristicas del nivel secundario

JESUS DE BELEN SECUNDARIA

Cddigo modular 1229129 Direccion Jiron  Lima

217

Cadigo de local 185598 Centro Poblado PAMPAS
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Nivel/Modalidad Secundaria Censal Area Urbana
(Habitantes 500)
Forma Escolarizado Distrito Pampas
Género Mixto Provincia Tayacaja
Tipo de Gestion Privada Departamento Huancavelica
Gestion / Privada - Particular -UGEL o DRE 090007
Dependencia (supervision S. E.) el
cadigo.
Director(a) Tovar herrera Irma - UGEL o DRE UGEL
Roxana (supervision S. E.) el Tayacaja
nombre.
Estado Activo

Que al 2018 cuenta con 204 estudiantes, 5 docentes, y 5 tutores de aula.

Tabla 2 ESCALE-Caracteristicas del nivel primario

JESUS DE BELEN PRIMARIA

Codigo modular 1232917 Direccion Jiron  Lima
217

Anexo 0 Localidad

Cadigo de local 185598 Centro Poblado PAMPAS

Nivel/Modalidad Primaria Censal Area (Habitantes ~ Urbana

500)
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Forma Escolarizado Distrito Pampas
Género Mixto Provincia Tayacaja
Tipo de Gestién Privada Departamento Huancavelica
Gestion Privada UGEL o DRE 090007
Dependencia Particular (supervision S. E.) el

cadigo.
Director(a) Tovar Herrera - UGEL o DRE UGEL

Irma Roxana (supervision S. E.) el Tayacaja

nombre.
Teléfono 940 429 441 Caracteristica(Educativo  Poli-docente

Censo 2017) completo
Correo electronico Latitud 12.39879
Pagina web Longitud -74.86842
Estado Activo

Que al 2018 cuenta con 240 estudiantes y 6 docentes.

En base a estos servicios tercerizados que brinda la institucién

educativa, incrementa la subcontratacion de servicios no siendo una excepcion

el sector educacion. Asimismo, se evidencio una subcontratacién en la

institucion educativa en complementarios programas academicos (refuerzo —

acompafnamiento), servicios y en los requeridos para dar las pruebas de Estado.

Este estudio se basa en el educativo sector en relaciéon a la

subcontratacion, y la finalidad es que las areas tercerizados tengan un
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funcionamiento optimo del area administrativa (procesamiento de informacion

y transacciones — monitoreo).

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

¢Cuél es la influencia del outsourcing en la calidad del servicio

educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de Belén", 2018?

1.2.2. Problemas Especificos

— ¢Cual es la influencia del outsourcing con la fiabilidad de la calidad del
servicio educativo en la Institucién Educativa Privada"Jesus de Belén",

2018?

— ¢Cuél es la influencia del outsourcing con la sensibilidad de la calidad del
servicio educativo en la Institucién Educativa Privada "Jesis de Belén",

2018?

— ¢Cual es la influencia del outsourcing con la seguridad de la calidad del
servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de Belén",

2018?

— ¢Cuél es la influencia del outsourcing con la empatia de la calidad del
servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de Belén",

2018?
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— ¢Cudl es la influencia del outsourcing con los elementos tangibles de la
calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "JesUs

de Belén", 2018?
1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General

Determinar la influencia del outsourcing en la calidad del servicio

educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de Belén", 2018.

1.3.2. Objetivos Especificos

— Establecer la influencia del outsourcing con la fiabilidad de la calidad
del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de

Belén", 2018.

— Determinar la influencia del outsourcing con la sensibilidad de la
calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada

"Jesus de Belén", 2018.

— Establecer la influencia del outsourcing con la seguridad de la calidad
del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de

Belén", 2018.

— Determinar la influencia del outsourcing con la empatia de la calidad
del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de

Belén", 2018.
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— Establecer la influencia del outsourcing con los elementos tangibles de
la calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada

"Jesus de Belén", 2018.
1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Justificacion Tedrica

Las bases tedricas en la que se fundamenta y como soporte para esta
investigacion, es el uso correcto del outsourcing, como una herramienta
empresarial, se evidencia un éptimo resultado a su implementacién con una
aplicacion correcta de estandares y medidas. Ademas, este mecanismo es una

alternativa de consumo para elevar su calidad de vida.

1.4.2. Justificacion Practica

Este estudio ayudara con el andlisis favoreciendo con beneficios a la
empresa, mediante la generacion de estrategias que mejoren el servicio brindado

(calidad).

1.4.3. Justificacion Metodologica

La metodologia es la analitica, y mediante los resultados obtenidos
segun esta investigacion, ayudaran a orientar y brindar mayor calidad de
servicio, es decir la empresa tenga un desempefio estratégico con el fin de
mejorar la productividad y ademaés de ello deben realizar el control de calidad

de las subcontratadas empresas, dado que esto es trascendental y sirve para
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medir el servicio brindado a los clientes, logrando que sea posible ofrecerles

mejores facilidades y servicios.

Justificacion Social

Dado que este estudio repercutiria sobre el sector empresarial, es decir
servird como un antecedente para la toma de decision de los empresarios, a
partir de observar los efectos de los procesos de negocio sobre la satisfaccion
de los clientes. Ademas del aporte con la empresa para, logrando resultados

positivos en la satisfaccion de los usuarios y los clientes potenciales.

Esta investigacion se justifica socialmente porque, repercutird sobre
el sector educativo, como un antecedente para la toma de decision. Ademas,
del aporte con la institucion educativa se logrd positivos resultados y una
calidad de servicio, por tanto, se da el cumplimiento de la UPLA, porque
pretende formar estudiantes para que puedan desarrollar investigacién que

contribuyan al crecimiento de la sociedad de su entorno.

Justificacion de Conveniencia

La investigacién se justifica por conveniencia, porque el outsourcing
consiste en que externas empresas realicen actividades colaborando con la
empresa solicitante. Ahora bien, los beneficios de estas contrataciones son
principalmente que las empresas se focalicen en sus actividades principales en

recursos y tiempo. Al respecto, este estudio tiene la pretensién de evidenciar las
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ventajas que tiene outsourcing para las empresas que lo implementen como una

actuacion estratégica que les genere una competitividad mayor.

1.5. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

A continuacién, se describe la delimitacion de esta investigacion segun:

1.5.1. Delimitacion Espacial

Esta investigacion se delimitara espacialmente en la Institucion
Educativa Privada "Jesus de Belén", provincia de Tayacaja, departamento de

Huancavelica.

1.5.2. Delimitacion Temporal

La delimitacion temporal estd compuesta por los datos
proporcionados por la Institucion educativa y las empresas tercerizados, en el
periodo 2018. Ademas, se hara uso de una encuesta y analisis de los resultados

utilizados y aplicados a los padres de familia y estudiantes.

1.5.3. Delimitacion Conceptual o Tematica

Se tomo en cuenta los siguientes temas conceptuales para el desarrollo

de la investigacion.

En primer lugar, la definicion del outsourcing, segun Koontz y
Weihrich, (2002) viene a ser “una relacion contractual entre un vendedor externo
y una empresa en la que el vendedor asume la responsabilidad de una o mas

funciones que pertenecen a la empresa”.
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Ademas, segin Chase y Alilano (2005), al referirse a el outsourcing,
indican que es la subcontratacion es decir “es la accion de mover algunas de las
actividades internas y responsabilidades de decision de la compafia a otros
proveedores externos, transfiriendo los recursos que permiten llevar a cabo
dichas actividades, incluyendo personal, instalaciones, equipo, tecnologia y
otros activos” (p.3). Es decir, las responsabilidades que se transfieren buscan

tomar decisiones frente a las diversas actividades.

El concepto de calidad de servicio se considera fundamental y necesario
que las empresas den cumplimiento, esto ayudara a dar soluciones efectivas a

sus clientes.

Segun Gronroos (1984) la calidad “es la diferencia entre el valor del

servicio percibido y el valor de las expectativas del cliente” (p.15).



28

CAPITULO 1

MARCO TEORICO

II. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Angues (2015) en “El estudio del outsourcing como tactica de gestion
de una empresa”, cuyo objetivo fue ejecutar un analisis primordialmente tedrico
acerca de la concepcién de outsourcing y sobre ventajas y desventajas que
origina dicha tactica. Aplicé la metodologia de exploracion bibliogréfica y
opinién de expertos sobre el outsourcing, sumado a ello realizé entrevistas a
personas que laboran en entidades financieras. Para definir el entorno
empresarial actual en materia de outsourcing. Ademas, durante el ciclo de vida
de la externalizacion definié un plan de accion explicado, con procedimientos a
las diversas actividades a realizarse en cualquier etapa, evitando los errores mas
comunes como el riesgo y lograr la externalizacion deseada, alcanzando los
objetivos planteados al inicio del estudio. Por ello concluy6 que al momento de
externalizar un proceso puede hacerlo mas eficiente, productivo o competitivo;
es importante resaltar el hecho de que los objetivos trazados al inicio del
proyecto han sido logrados a pesar de las limitaciones impuestas por las

entidades estudiadas.
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Reyes (2014) en su investigacion denominada “Calidad en el servicio
para incrementar la conformidad del cliente de la Asociacion Share, sede
Huehuetenando”. Al respecto el objetivo de este estudio busco verificar si la
satisfaccion del cliente en Share, sede Huehuetenango es aumentada por calidad
del servicio. Para ello se contd con la colaboracion del coordinador y personal
de la asociacién SHARE vy sus clientes (200); realizandose la encuesta a 100,
momentos antes del experimento en el mes de noviembre del afio 2012 y en julio
del afio 2013 se les entrevisto a los 100 restantes, dicha entrevista fue después
del experimento, fue experimental la investigacion. De los resultados los
indicadores mas influyentes rebelan que, el 72.00% de las personas manifiestan
que servicio es bueno; el 46.89% sefialan que se les atendié con amabilidad; el
62.00% de la poblacion da a conocer que es muy importante la rapidez en el
servicio y calidad del servicio el 89.11% da a conocer que es muy importante.
Se concluyé que calidad del servicio mejord la satisfaccion al cliente en un 79%
la es aceptable la calidad de servicio en instalaciones, en un 75% general
limpieza, en un 68.00% capacitacion de personal y en un 60% adecuada

informacion.

Abad y Pincay (2014), en “Estudios al servicio al cliente interno y
externo respecto a la calidad para alternativa de guia de gestion de calidad en
una empresa de seguros de Guayaquil”. Cuyo objetivo planteado fue
diagnosticar la calidad de servicio interno y externo para incrementar el nivel de
la organizacion en una empresa aseguradora de la ciudad de Guayaquil. En este

estudio se requirié aplicar método inductivo, fue necesario la realizacion de
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investigacion de campo, a la vez utilizando la técnica como encuesta a 105
colaboradores en la sucursal de Guayaquil. En los resultados reflejo que el 84%
expreso su incomodidad hacia el trabajo de sus colegas; el 42% de quejas son de
las areas de contacto directo con los clientes del exterior, el 84% dijo que la
empresa no crea una cultura de servicio y el 84% cree que se debe ejecutar
estrategias de mejora de la calidad del servicio. Concluyo que al diagnosticar el
grado de satisfaccion que captan los consumidores internos y externos
evidencian diferencias entre cultura organizacional y calidad de servicio, en un
80% se evidencia el incumplimiento de la formulada produccién del presupuesto
del afio 2013 y las areas con mayor dificultad son los departamentos que tiene

un trato con los clientes.

Lugue, Marin, 'y Salcedo (2015), en su estudio“La
tercerizacion/outsourcing como estrategia organizacional: Revision del estado
del arte”, su finalidad principal fue analizar el desarrollo y evolucion desde una
académica perspectiva. Para poder lograr este objetivo se realizé revision en un
lapso de 10 afios (2004 — 2013); sumado a ello se llevo a cabo un analisis
cualitativo y cuantitativo de los elementos predominantes. Los resultados
revelaron que la tercerizacion es fundamental en la toma de decisiones; durante
el periodo 2008-2014 de la evaluacion de 31 documentos con mayor peso las

citaciones representan un 36% del total.

Sanchez (2013), sobre su estudio titulado “Sistema de indicadores de

calidad para el progreso de programas universitarios en administracion”, para
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optar el grado de Doctor en mencion en Ciencias de la Educacion, de la

Universidad del Altiplano.

Cuyo objetivo planteado fue identificar un sistema de indicadores de
calidad que favorece el mejoramiento de programas en Administracion de
Empresas, dado que existen factores que segun las Pruebas ECAES 2004-2010,
la Acreditacion de Alta Calidad y las perspectivas de evaluadores, directivos
profesores, egresados indican que proveen de dptimos resultados. Aplico una
investigacion cualitativa realizada en seis momentos. Los resultados dieron a
conocer que el indicador con mayor puntaje (131 de 170 puntos maximos) que
corresponde en relacion con los egresados graduados al grado de satisfaccion de
los empresarios; al respecto la movilidad de docentes a internacional como el
segundo (129 puntos), y en el tercer lugar con el mismo puntaje (125), los
indicadores de mejoramiento de la aplicacion, desarrollo y disefio de Nucleos
curriculares integradores y sobre la actualizacion y mejoramiento del plan de
estudios. En conclusidn, se ha propuesto un sistema llamado SICRUES validado

por 28 expertos asistentes a la conferencia ASCOLFA.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Ortiz (2015), en su investigacion de titulo “La calidad del servicio y el
marketing relacional en las empresas de servicio de transporte de pasajeros con
ruta Andahuaylas - Lima,2014”. En este estudio se desarrollé una investigacion
cuantitativa, de estudio descriptivo; en el cual se manejé como muestra de

estudio a 24 trabajadores administrativos y 118 pasajeros. El resultado obtenido
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revela que el 50.00 % de los pasajeros califica que la calidad en el trato es
moderado y es regular el servicio de calidad; en un 12.50 % indican quees mala;
en un 41.67 % trabajadores expresan que es moderado y en un 20.83 % indican
que es debil, el marketing relacional; Frente a estos datos revelados la
correlacion de Pearson arrojo como resultado 0.589, esto da a conocer una
correlacion positiva moderada; por ende, se puedo concluir que si existe relacién

significativa entre la calidad del servicio y el marketing relacional.

Flores (2014), en su investigacion titulada “Mejorar las actividades de
los servicios administrativos que ofrece la empresa Consolidated Group del Peru
S.A.C. con el Disefio y desarrollo de los sistemas de gestion de la calidad segln
la norma I1SO 9001:2018”. Las técnicas a usar fueron la entrevista y el analisis
documental. Dado que en el proceso de contratacion, seleccion y reclutamiento
de colaboradores se encontrd un 25.00% en relacion a la Norma, Ahora bien,
respecto al proceso de desempefio y desarrollo se obtiene un 20.00% dado que
se ubicO parcialmente disefiadas actividades De tal manera concluyé que
aplicando la Norma ISO 9001:2008 en todo el proceso de servicios
administrativos permitiendo asi identificar el grado de cumplimiento de cada

proceso de la empresa con respecto a los requisitos sefialados en la norma.

Leon y Valladares (2015), en su investigacion de titulo “Evaluacion de
la influencia de outsourcing de la calidad de servicio al cliente de la empresa
Visanet - Peru sucursal Trujillo en el periodo 2015-2016”. Aplicaron

cuestionarios y encuestas, ademas se requiri6 como indicador de trabajo a
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activos y afiliados a VisaNet (Trujillo). Se obtiene que un 57.00 % de personas,
reconocen el buen desenvolvimiento de los ejecutivos cuando se le ofrece del
producto informacion, y en un 45.00% personas manifiestan estar totalmente
satisfechos con el tiempo de atencion y el 62.00 % afirma la confiablididad de
VisaNet. Concluyo que el outsourcing incide considerablemente con un 56.50%
a la calidad del servicio, asimismo, en un 51.40%.de los clientes el nivel de

satisfaccion.

Arrascue 'y Segura (2016), en su investigacion denominada

“Satisfaccion de la cliente influenciada por la gestion de la calidad en la clinica

de fertilidad del norte "CLINIFER" Chiclayo-2015”.

Plante6 como objetivo, establecer el dominio que se manifiesta entre la
satisfaccion del cliente y la calidad de servicio en la clinica de fertilidad del norte
“CLINIFER”. Utilizo el método de investigacion inductivo deductivo,
recurriendo a la aplicacién de la encuesta con la participacion de 32 clientes y 9
trabajadores El resultado obtenido expresa el grado de satisfaccion del
consumidor con 97% es alto, ademas se obtiene en un 100% el servicio como
atil; en un 89%, sobre la calidad de servicio dio a conocer seguridad,
equipamiento, confianza, ambientes amplios, instalaciones limpias y
diagnosticos fiables. Por ello lleg6 a la conclusion que las estudiadas variables y
el constraste respectivo en cada dimension (terorias), se concluye que la

satisfaccion del cliente y calidad de servicio estan relacionados.
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Huarcaya y Cornejo (2015), en su investigacion que lleva de titulo “la
mejora de la calidad de los servicios en pequefios y medianos empresarios
(PYMES) artesanales del distrito de Huancavelica- afio 2014de con el
outsourcing como estrategia de negocio”. La poblacién fueron 25 miembros de
la Asociacion de PYMES. Se concluye que las PYMES, en un 75% es la
poblacién econdmicamente activa, alcanzan limites insospechados sus limites de
actividad. Asimismo, se evidencia 14.711 (Chi?) vy es de 9.488 el valor de tabla
que confima el rechazo de la Hipotesis nula. Concluyeron que conjuntamente

con el outsourcing, la flexibilidad organizacional mejora la calidad de servicios.

BASES TEORICAS

Esta investigacion se sustentara en base al marco tedrico, en la
institucion educativa en base a las perspectivas: epistemoldgica, financiera y

microeconémica.

Esta investigacion también se fundamenta, en base a los teoricos

soportes como el outsourcing y la calidad de servicio al cliente.

2.2.1. Outsourcing

2.2.1.1. Epistemologia

Segin Koontz y Weihrich (2002) el outsourcing, viene a ser “una

relacién contractual entre un vendedor externo y una empresa en la que el
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vendedor asume la responsabilidad de una o mas funciones que pertenecen a la

empresa” (p.35).

Figura 1. Participacion del outsourcing.
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Ademas, segin Chase y Alilano (2005) “es la accion de mover algunas
de las actividades internas y responsabilidades de decision de la compafiia a otros
proveedores externos, transfiriendo los recursos que permiten llevar a cabo
dichas actividades, incluyendo personal, instalaciones, equipo, tecnologia y
otros activos”(p.3). Es decir, las responsabilidades que se transfieren buscan

tomar decisiones frente a las diversas actividades.
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El outsourcing es la tercerizacion, del servicio y en una institucion

educativa se presenta tal como se muestra en la Figura 1.

2.2.1.2. Motivos para la implementacion del outsourcing

La implementacion del outsourcing segin Forneas (2008), en los

diversos sectores empresariales son:

2.2.1.2.1. Genera la reduccién del coste de servicio subcontratado:

Como:

— Ayuda en reduccién ineficiencias internas debido a que la empresa

no es especialista en el servicio correspondiente.

— Calidad del servicio no aceptable.

— Del servicio los gestores son insuficientes, aquellos que tengan la

suficiente competencia.

No asumir inversiones (previsién)

2.2.1.2.2. Genera una mayor concentracion en las actividades principales de la

empresa.

— Facilita el manejo de la excesiva complejidad de los procesos de

negocio.

— Los costos operativos se reducen.



— Se evidencia una eficiente aplicacion, en la empresa de los

recursos.

2.2.1.2.3. Mejora de la calidad de servicio

Es decir, respuesta satisfactoria a las partes interesadas y a interes

propio se obtendra al cumplir esta mejora por parte de las empresas.

Figura 2. Mejora de la Calidad del Servicio.
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2.2.1.2.4. Ayuda al facil acceso del capital humano adecuado y calificado

Las empresas hacen uso de otras empresas para la seleccién de su

personal, segin el requerimiento de las funciones necesitadas por las

organizaciones.
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Es por ello que, hay compafiias en el mercado que trabajan para dar

satisfaccion a las empresas que las contratan, para ejecutar servicios para estas.

Ahora bien, para que este servicio brinde el mejor servicio y sea
eficiente debe contar con un personal visiblemente especializado con una vasta

experiencia que garantice la idoneidad del servicio.

2.2.1.2.5. Simplificacién de los procesos de negocio.

Asimismo, para que se evidencie los resultados en una notoria

reduccidn en costos de reproceso y de oportunidad.

En definitiva, es posible evitar riesgos naturales de los negocios y
gracias a esta simplicidad la empresa pueda desarrollar productos nuevos,

apertura de lineas de negocio, tener nuevos mercados de acceso, etc.

2.2.1.3. Riesgos de contratar un servicio en outsourcing

Existen riesgos, como son:

a. Los marcados objetivos, no se logran alcanzar.

b. La pérdida de interno conocimiento y del servicio, el control.

c. El proveedor crea una dependencia a la empresa que la contrata

d. Con el proveedor se pueden generar conflictos.

e. Internos Conflictos.
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f. El proveedor elegido (riesgo).

Siempre se asumen riesgos en las empresas, ejemplificando:

e Cuando no paga el cliente, las facturas.

e Siel empleado que tiene una funcion fundamental para la

empresa, debe abandonarla.

2.2.1.3.1.  Riesgo de conflictos con el proveedor

Se puede evidencias que si a largo plazo, se presentan desacuerdos, el
proveedor legalmente puedo actuar y las de ganar por su destreza en

outsourcing (contratos).

Al respecto se deben seguir las siguientes recomendaciones para un

contrato favorable:

- Tratados y Libros.

- Abogados expertos en contrataciones y Derecho Mercantil.

2.2.1.3.2.  Riesgo de conflictos internos

Suceden de dos formas:

e Cuando contrato esta en vigencia.

e Momentos previos de la firma del contrato. (adaptacion-perjuicios)
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2.2.1.3.3.  Riesgo de la eleccion del proveedor

Es importante tener un solo proveedor, por lo siguiente:

e El proveedor estd mas comprometido con el servicio que tiene

brindar. (responsabilidad)

e Los procedimientos, la organizacién y la gestion. Sufren una

simplificacion.

e Del contrato el control es minimo.

e La consecucion de mejores economias es probable.

2.2.2. Calidad de servicio

Hoy en dia la calidad de servicio, basicamente la definicién de calidad

ha tomado importancia para empresas y personas.

Segan, (Gronroos, 1984) es: “la calidad del servicio es la diferencia

entre el valor del servicio percibido y el valor de las expectativas del cliente”

(p.15).

SQ = (VSP - Vec)

SQ = Calidad del servicio

Vsp = Valor del servicio percibido

Vec = Valor de las expectativas del cliente
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Se obtiene:

—  [SQ<0]:“el resultado es negativo, el cliente ha percibido un nivel de
servicio por debajo de sus expectativas y como consecuencia el cliente
buscara otras empresas proveedoras alternativas. La empresa se sitla en la

zona de desventaja competitiva”

— [SQ>0]: “el resultado es positivo, en este caso el cliente ve superadas sus
expectativas, lo que implica un cliente satisfecho, la empresa se sitta en la
zona de ventaja competitiva y de mantener este nivel de servicio, esta

estrategia conducira a la lealtad del cliente”

— [SQ=0]: “en este caso se igualan las expectativas del cliente, no se llega a
alcanzar la zona de ventaja competitiva. El cliente puede buscar empresas

proveedoras alternativas”

Al respecto, (Cronin yTaylor(1992), sostiene “que resulta posible
definir exclusivamente la calidad del servicio en funcién de las percepciones

sobre su prestacion y no a partir de las expectativas”

2.2.2.1. Dimensiones de la Calidad de Servicio

A continuacion, se muera las dimensiones que vienen los elementos de
comparacion para evaluar los distintos objetos que quiere obtener el servicio de

calidad. (Bou, 1997).
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Al respecto, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), y Grénroos

(1984), indican de la calidad del servicio las dimensiones: entender al cliente,

tangibilidad, seguridad, fiabilidad, credibilidad, capacidad de respuesta,

comunicacion, cortesia, accesoy competencia.

La fiabilidad: “La empresa garantiza el servicio desde la primera vez,
incluye la consistencia de actuacion y confiabilidad. Dentro de esta
dimension, también figura el hecho de gestionar los datos del cliente

correctamente y realizar el servicio con puntualidad”

La Tangibilidad: “constituye la parte fisica del servicio como son, las
facilidades fisicas, la apariencia del personal, las herramientas y los equipos

usados para apoyar el servicio”

La capacidad de respuesta: “se centra en la inmediatez de los empleados a
la hora de realizar el servicio. Por otro lado, incluye el aspecto temporal,
realiza una transaccion inmediatamente, se llama al cliente rapidamente y

se le entrega el servicio puntualmente”

La competencia: es necesario que ‘“habilidades y conocimientos sean

suficientes para realizar los servicios”.

El acceso: Implica el contacto facil, habilidad, acercamiento y una fluida

participacion.

La cortesia: Es necesario en el personal contacto la amigabilidad, el respeto

y la consideracion.
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La comunicacién: “Significa adaptar el lenguaje e idioma al cliente, para
que éste pueda entender todos los aspectos del servicio, ademés de saber
escuchar a los clientes. Por otro lado, la compafiia tiene que adaptarse a
cada tipo de consumidor, asi como explicar las caracteristicas del servicio

ofrecido aclarando su coste”.

La credibilidad: “Incluye aspectos como la confianza, la fidelidad y la
honestidad, ademas de contar con el cliente en la lista de grupos de interés
de la empresa. Otros elementos que componen esta dimension deben ser, el
nombre de la compaifiia, la reputacion de la misma y las caracteristicas del

contacto personal”.

La seguridad: “Es la nulidad de peligro y del riesgo a posibles dudas. Se
refiere a la seguridad fisica y la confidencialidad de los datos del cliente y

se considera una de las dimensiones mas importantes”.

Entender al cliente: Implica una individualizada, atencién reconociendo las

costumbres y normas del cliente.

2.2.2.2. Modelo de medicion de la Calidad del Servicio

La mejora el nivel de servicio y el enfoque en el cliente es trascendental

en una empresa (desempefio optimo). Segiin Deming(1989), en Zeithmal, Bitner

y Gremler ( 2009) indica “lo que no se mide no se conoce”.

La calidad de servicio:
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Carman (1990), segin Babakus y Boller (1992), es dificil y arduo
medir la calidad, sim embargo, hay 3 formas de hacerlo, podemos mencionar a

la utilizacion de la escala SERVQUAL, EP/NQ y SERVPERF.

2.2.2.21. SERVQUAL

Parasuraman(1994), Zeithaml y Berry(1985) citado en Zeithaml y

Bitner (2002) (GAPs) ellos indicaron del modelo SERVQUAL es el adecuado.

Este modelo se origin6 con el estudio de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985) citado en Zeithaml y Bitner (2002). En sus investigaciones logaron

definir las dimensiones:

e Elementos tangibles: “apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion”.

e Fiabilidad: “habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa”.

e Capacidad de respuesta: “disposicion de ayudar a los clientes y ofrecerlos

de un servicio rapido”.

e Profesionalidad: “posesion de destrezas requeridas y conocimiento de la

ejecucion del servicio”.

e Cortesia: “atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal de

contacto”.
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e C(Credibilidad: “veracidad, creencia, honestidad en el servicio que se ofrece”.

e Seguridad: sin dudas, riesgos ni peligros.

e Accesibilidad: facil de contactar y accesible.

e Comunicacion: “mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje

que puedan entender, asi como escucharles”.

e Comprension del cliente: “hacer el esfuerzo por conocer a los clientes y sus

necesidades”.

Luego se desarroll6 posteriormente en base a las dimensiones (10),
donde las correlaciones eran altas en muchas de ellas. Por ello se realizo la
agrupacion, culminando con una lista final de cinco las cuales fueron: tangible

fiabilidad, empatia, seguridad, sensibilidad.

Se desarrollé un cuestionario (2 partes):

o Se recolecto afirmaciones (22) donde los clientes manifiestan que es lo

que esperan de un concreto servicio (expectativas).

o Estas anteriores afirmaciones (22) donde los clientes manifiestan que

es lo que esperan de una empresa en especifico.

Para el calculo delas percepciones(Pj) menos las expectativas(Ej) segin

los cuestionarios, encada pareja de afirmaciones.
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SERVQUAL = Z[Pj- — Ej]|

Conclusiones posibles:

— “Que las expectativas sean mayores que las percepciones: entonces se

alcanzan niveles bajos de calidad”.

— “Que las expectativas sean menores que las percepciones: los clientes

perciben niveles de calidad altos”.

— “Que las expectativas igualen a las percepciones: entonces los niveles de

calidad son modestos”.

Estos modelos a pesar que el SERVQUAL y el modelo de los GAPs

logran un buen sustento tedrico, no han estado exento de criticas.

2.2.2.2.2. Modelo SERVPERF

De las criticas inmersas en el instrumento SERVQUAL de Cronin y
Taylor (1992) indican para la medicién de percepciones y desempefio

propuestas.

Al respecto, es la misma la medicién de la escala, existe una variacion
en los instrumentos (las preguntas) y también de la evaluacion el enfoque.
Asimismo, se busca las expectativas sean superadas y obtener el resultado la de

la percibida calidad en la medicion.
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Son 22 items(SERVPERF) que miden la escala SERVQUAL
percepcion y excluyen las expectativas. No por los calculos aritméticos, sino en
base a percepciones (expectativas menores), como ejemplo podemos mencionar

sobe el comportamiento del consumidor las que la rigen.

Cabe resaltar que los items (22) respecto a las expectativas y los items
(22) del desempefio fueron de la escala SERVQUAL. A respecto Zeithaml, &

Berry (1994, p.35), “las ponderaciones fueron adaptadas a partir de la redaccion
de los items vinculados con el desempefio y las expectativas incluidas en la

escala original de SERVQUAL”.

Asimismo, Zeithaml, & Berry (1994, p.35-36) la escala SERVPERF es
“un puntaje o calificaciéon acumulada de la calidad general de un servicio, lo cual
puede representarse mediante una grafica relativa al tiempo y a subgrupos
especificos de consumidores (segmentos demograficos)”. “El modelo emplea los
22 puntos identificados por el método SERVQUAL, simplificando el método de
medicion de la calidad del servicio. De esta manera, el modelo SERVPERF

conforma mas las implicaciones tedricas sobre las actitudes y satisfaccion”.

Célculo:

K
Qi = Z W;P;;
=1

— Qi=del elemento i calidad percibida global;

— K=22 ndimero de atributos;
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— Pij = respecto al atributo j percepcion del resultado del estimulo i;

— Wj =en la calidad percibida importancia del atributo j.

Segun la funcién a la importancia de los atributos de la calidad, las
ponderaciones se desarrollan y también de la calidad del servicio, estas se

diferenciarén en si cuando mayor sea la suma de dichas percepciones.

2.3. DEFINICION DE CONCEPTOS

— Outsourcing. viene a ser “una relacion contractual entre un vendedor externo
y una empresa en la que el vendedor asume la responsabilidad de una o mas

funciones que pertenecen a la empresa”. (Koontz y Weihrich 2002, p.35).

— La calidad. “es la diferencia entre el valor del servicio percibido y el valor

de las expectativas del cliente” (Gronroos, 1984, p.15).

— Lafiabilidad. “La empresa garantiza el servicio desde la primera vez, incluye
la consistencia de actuacion y confiabilidad. Dentro de esta dimension,
también figura el hecho de gestionar los datos del cliente correctamente y

realizar el servicio con puntualidad”

— La Tangibilidad. “constituye la parte fisica del servicio como son, las
facilidades fisicas, la apariencia del personal, las herramientas y los equipos

usados para apoyar el servicio”

— La capacidad de respuesta. “se centra en la inmediatez de los empleados a

la hora de realizar el servicio. Por otro lado, incluye el aspecto temporal,
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realiza una transaccion inmediatamente, se llama al cliente rapidamente y se

le entrega el servicio puntualmente”

— La competencia. “habilidades y conocimientos sean suficientes para realizar

los servicios”. (Gronroos, 1994, p.24)

2.4. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.4.1. Hipotesis General

El outsourcing influye significativamente en la calidad del servicio

educativo en la Institucién Educativa Privada "Jesus de Belén", 2018.

2.4.2. Hipotesis Especificas

— El outsourcing influye significativamente en la fiabilidad de la calidad del
servicio educativo en la Institucién Educativa Privada "Jesis de Belén",

2018.

— El outsourcing influye significativamente en la sensibilidad de la calidad
del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jests de

Belén", 2018.

— El outsourcing influye significativamente en la seguridad de la calidad del
servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de Belén",

2018.
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— El outsourcing influye significativamente en la empatia de la calidad del
servicio educativo en la Institucién Educativa Privada "Jesus de Belén",

2018.

— El outsourcing influye significativamente en los elementos tangibles de la
calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus

de Belén", 2018.

2.5. VARIABLES DE LA INVESTIGACION

A continuacion, se muestra las variables de la investigacion:

— OQutsourcing

— Calidad del servicio

2.6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 3

Operacionalizacién de variables

Definicion Definicion Escala de
Variable Dimensiones
conceptual operacional medicion
outsourcing es la “una relacion Conocimiento del
subcontratacion contractual entre outsourcing
es decir “es la un vendedor
accion de mover externo y una Cumplimiento de
algunas de las empresa en la que pagos 1= Totalmente

actividades el vendedor asume en desacuerdo
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internas y la responsabilidad

responsabilidades de una 0 mas

Outsourcing  de decision de la funciones que

compariia a otros pertenecen a la

proveedores empresa”
externos,
transfiriendo los
recursos que
permiten llevar a
cabo dichas
actividades,
incluyendo
personal,
instalaciones,
equipo,
tecnologia y

otros activos”

Metas cumplidas por 2=En
las instituciones desacuerdo
terciarizadas.
3= Indeciso

4= De acuerdo

5= Totalmente

de acuerdo.

Oportunidades del

outsourcing

Conjunto de Las empresas Fiabilidad
actividades que  sociales, publicas
tiene como 0 privadas usan Sensibilidad 1= Totalmente
Calidad de objetivo la esta metodologia y en desacuerdo
Satisfaccion de asi logran Seguridad 2=En
Servicio las necesidades y garantizar la desacuerdo
expectativas del satisfaccion de Empatia

cliente. clientes tanto

3= Indeciso
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internos como 4= De acuerdo
externos,
Elementos tangibles 5= Totalmente

de acuerdo
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CAPITULO I

METODOLOGIA

METODOLOGIA

METODO GENERAL

Para el desarrollo de la investigacion se empled el método analitico
segun Sanchez y Reyes (2009). Este método consiste en la descomposicién de
las variables en sus partes (dimensiones) y mostrar los resultados; de tal manera
que luego se concluya mostrando los principales hallazgos a los cuales se

arribaran con la investigacion.

TIPO DE INVESTIGACION

Del tipo aplicada, se busca encontrar practicos aspectos referidos a la
realidad (Bernal, 2010), lo importante es comprobar comportamiento de las
diferentes variables, de la investigacion acerca de la influencia del outsourcing

en la calidad del servicio educativo en la I.E.P "JesUs de Belén", 2018

NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de investigacion fue explicativo, toda vez que se detallo la
influencia del outsourcing y la calidad educativa (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014). Aunque la influencia no implica un alto grado de determinacion,
implica algun grado de causalidad entre las variables es debido a ello que la

investigacion sera de dicho nivel.
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DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio no experimental explicativo transversal (Sanchez & Reyes,
2009), que consiste en acopiar informacion en un determinado momento sin la
necesidad de emplear experimentos. La informacion acopiada sirvié para
explicar la influencia entre las variables de estudio estableciendo la causalidad

(relacion).

POBLACION Y MUESTRA

Se conformé con padres de familia de los estudiantes de la Institucién
Educativa Privada “Jests de Belén” tanto del nivel primario y secundario. Para
el afio 2018, fueron registrados un total de 135 padres en el nivel primario entre
los diferentes grados; mientras que en el nivel secundario fueron registrados un

total de 145 padres en los diferentes grados.

Para la muestra se ha considerado estimar su tamafio de manera
probabilistica, para ello se tuvo en cuenta en un 95%, nivel de confianza de la
maxima dispersion (fracaso- éxito probabilidad de 0.5), error del 5%. En base a
estos datos se obtuvo una muestra de 100 y 105 padres de los niveles primario y
secundario, respectivamente. En total se cuenta con 205 padres de familia como

muestra de estudio.

El muestreo fue probabilistico aleatorio estratificado. Los estratos

estaran definidos por los grados tanto del nivel primario como del secundario.
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3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.6.1. Técnicas de Recoleccién de Datos

La encuesta, esta sera aplicada la muestra determinada para este

estudio.

3.6.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos

El cuestionario, permitira la obtencion de la informacion de la muestra

(ver anexo 2).

3.7. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

e Solicitar autorizacion para acopiar informacién de la institucion

educativa.

e Aplicacion de una muestra piloto (20 padres de familia) para del

instrumento la confiabilidad debe ser verificada.

e Evaluacién de la estadistica su confiabilidad.

e Validacién de los instrumentos.

e Ajustes al instrumento de aplicacion.

e Aplicacion de los instrumentos a la muestra calculada.

Procesamiento e interpretacion de datos.
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3.8. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Se obtendran resultados estadisticos tantos descriptivos e inferenciales
(estadistica) para alcanzar objetivos de la investigacion y la realizacion de la
validacion de las hipotesis. Asimismo, se empleard el MS Excel y software

SPSSv. 23.0.

Es necesario dar interpretacion a los descriptivos estadisticos, la
moda, mediana y media y la desviacion estandar. Al respecto, la causalidad
entre las variables se hace la verificacion mediante la prueba no paramétrica

Chi? se interpretara la significancia de los estadisticos.
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CAPITULO IV

RESULTADO DE LA INVESTIGACION

IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

La estadistica fue utilizada, toda vez que se obtendran resultados
estadisticos tantos descriptivos e inferenciales para alcanzar los objetivos de la
investigacion y realizar la validacion de las hipotesis. Asimismo, el software

SPSS v. 25.0 y MS Excel fueron utilizados.

Por otro lado, para el andlisis de datos interpretd los principales
estadisticos descriptivos. Asimismo, de las variables en relacién a la causalidad
en verificacion interpretara los resultados estadisticos mediante la prueba no

paramétrica Chi?

Para el analisis de los datos se ha procedido con baremos respectivos
para cada dimension de estudio y variable. A continuacién, se presenta los
baremos de la variable outsourcing con las dimensiones desarrolladas en la

investigacion.



58

Tabla 4

Baremos de la variable outsourcing

Metas
cumplidas
Conocimient Oportunidade
Cumplimient por las Outsourcin
Nivel 0 del S del
o de pagos instituciones g
outsourcing outsourcing

terciarizadas

Muy bajo [1-1] [2-4] [4-7] [1-1] [8-14]
Bajo [2-2] [5-5] [8-10] [2-2] [15-21]
Medio [3-3] [6-7] [11-14] [3-3] [22-27]
Alto [4-4] [8-8] [15-17] [4-4] [28-34]
Muy Alto [5-5] [9-10] [18-20] [5-5] [35-40]

A continuacion, los baremos que se emplearon para la variable calidad

del servicio (dimensiones).

Tabla 5

Baremos de la variable calidad de servicio

Elementos Calidad de
Categoria Fiabilidad  Sensibilidad  Seguridad Empatia
tangibles servicio
Muy baja 4-7 5-9 4-7 5-9 4-7 22-40
Baja 8-10 10-13 8-10 10-13 8-10 41-57
Media 11-14 14-17 11-14 14-17 11-14 58-75
Alta 15-17 18-21 15-17 18-21 15-17 76-92

Muy Alta 18-20 22-25 18-20 22-25 18-20 93-110
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Con la Escala de Likert, fueron cinco criterios: Alta, Muy alta, Muy
baja, Media, Baja y con el fin de la evaluacion del total de valoraciones por
indicador e item. Al respecto, la baremacion por iguales partes se aplicé la suma
de valores dados por los padres de familia de cada nivel educativo de la IE “Jesus

de Belén”.

4.2. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.2.1. Calidad del servicio

Se hizo un descriptivo anélisis de las dimensiones (5): empatia,

seguridad, sensibilidad, fiabilidad, elementos tangibles:

Tabla 6

Dimensién elementos tangibles

Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
acumulado (%)
Muy baja 0 0.0 0.0
Baja 0 0.0 0.0
Media 47 22.8 22.8
Alta 122 59.8 82.5
Muy alta 36 17.5 100.0
Total 205 100.0

Nota. Resultados en base al cuestionario de Calidad del Servicio.

Figura 3. Dimension elementos tangibles.
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Interpretacion:

La Tabla 6 y la Figura 3 nos indican que percepcién tienen los padres
de familia de la Institucién Educativa Privada "Jesus de Belén" y se ha obtenido
que el 59.8% considera que los elementos tangibles se percibe como alta respecto
a los materiales, los cuales son modernos y cuenta con los equipos adecuados
para ofrecer el servicio, asimismo las aulas y areas administrativa son
consideradas visualmente atractivas y el personal docente y administrativo se
encuentra uniformado. Todas estas caracteristicas conllevan a que el 17.5%
sefiale que una percepcion muy alta respecto a la calidad de los activos tangibles

de la empresa.



Tabla 7

Dimensioén fiabilidad

Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
acumulado (%)
Muy baja 0 0.0 0.0
Baja 40 19.6 19.6
Media 72 35.2 54.8
Alta 89 43.4 98.1
Muy alta 4 1.9 100.0
Total 205 100.0

Nota. Resultados en base al cuestionario de Calidad del Servicio.

Figura 4. Dimension fiabilidad.
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Interpretacion:

Se concluye que en un 43% de los padres de familia de la Institucion
Educativa Privada "Jesus de Belén™ consideran una percepcion de la calidad de
fiabilidad alta. En definitiva, el personal cumple adecuadamente con las horas
de salida y llegada, asi como la institucion brinda un buen servicio
permanentemente. Sin embargo, es baja en un 19.6% , los reclamos no fueron

oportunamente atendidos y las quejas no se resuelven adecuadamente.

Tabla 8

Dimensidn sensibilidad

Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
acumulado (%)
Muy baja 0 0.0 0.0
Baja 36 17.5 17.5
Media 84 41.0 58.5
Alta 61 29.6 88.1
Muy alta 24 11.9 100.0
Total 205 100.0

Nota. Resultados en base al cuestionario de Calidad del Servicio.
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Figura 5. Dimension sensibilidad.

S0

40—

Porcentaje

20

10

T T T T
EBaja Media Alta Muy alta
Sensibilidad

Interpretacion:

Se concluye que en un 41% media la calidad de la capacidad de
respuesta segin los padres, dado que el personal de la institucion atiende
limitadamente los requerimientos de los padres, por la lentitud. Pero en un 29.6%
indica que se tiene una calidad de la sensibilidad alta y muy alta en un 11,9%
muy alta, dado que los docentes y el director estan dados a atender las

necesidades durante la ensefianza.

Tabla 9. Dimension seguridad

Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
acumulado (%)
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Muy baja 0 0.0 0.0
Baja 8 4.0 4.0
Media 89 43.4 47.4
Alta 96 46.8 94.2
Muy alta 12 5.8 100.0
Total 205 100.0

Nota. Resultados en base al cuestionario de Calidad del Servicio.

Figura 6. Dimension seguridad.
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Interpretacion:

Se concluye que en un 43.4% media y en un 46.8% alta de los padres

T
Media

Seguridad

T
Alta

T
Muy alta

de familia de la Institucién Educativa Privada "Jesus de Belén" sobre la

seguridad. Puesto que hay deficiencias en la atencion a los padres, asi como en

la seguridad en la ensefianza con la acreditada experiencia de los maestros v el
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suficiente conocimiento para absolver dudas que presentan los padres de familia

y estudiantes.

Tabla 10

Dimension empatia

Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
acumulado (%)
Muy baja 8 4.0 4.0
Baja 59 28.8 32.8
Media 84 41.0 73.8
Alta 50 24.3 98.1
Muy alta 4 1.9 100.0
Total 205 100.0

Nota. Resultados en base al cuestionario de Calidad del Servicio.

Figura 7. Dimension empatia.
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Interpretacion:

Asimismo, un 41.0% fue media la valoracién de la empatia (dimensién)
y en un 28.8% se obtuvo un valor bajo. Al respecto, padres de familia de la
Institucion Educativa Privada "Jesus de Belén™ indican que la empatia es baja,
en razon de que no es personalizada la atencion de la institucion, lo que se
evidencia en la capacidad de respuesta; cabe mencionar algunas veces el
personal docente cubre las necesidades especificas y logran las expectativas de

los padres.

Tabla 11

Variable calidad del servicio

Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
acumulado (%)

Muy baja 0 0.0 0.0

Baja 13 6.1 6.1

Media 98 47.9 54.0

Alta 83 40.5 94.4
Muy alta 11 5.6 100.0

Total 205 100.0

Nota. Resultados en base al cuestionario de Calidad del Servicio.

Figura 8. Variable calidad del servicio.



67

20

40—
.% 30
=
=
by
5
o

20

10

o
Eialja Media ata Muyl alta

Calidad de servicio

Interpretacion:

Los padres de familia en un 47.9% de la Institucién Educativa Privada
"JesUs de Belén" evidencian que es media calidad del servicio. Dado que, la
valoracion fue entre alta y media en los elementos tangibles (dimensiones)
seguridad, sensibilidad, fiabilidad, sin embargo, la empatia tuvo bajas

apreciaciones.

4.2.2. Outsourcing

La variable outsourcing se clasificd en cuatro dimensiones, la cuales
fueron: conocimiento del outsourcing, cumplimiento de pagos, metas
cumplidas por las instituciones terciarizadas. y oportunidades del outsourcing,
teniendo en cuenta que se tomo el nivel de cumplimiento de la institucion

educativa segun la percepcion de los padres de familia.



Tabla 12.

68

Dimensién conocimiento del outsourcing

Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
acumulado (%)

Muy baja 0 0.0 0.0

Baja 30 14.6 14.6

Media 115 56.1 70.6

Alta 60 29.4 100.0
Muy alta 0 0.0 100.0

Total 205 100.0

Nota. Resultados en base al cuestionario de Satisfaccion del Usuario.

Figura 9. Dimension conocimiento del outsourcing.
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Interpretacion:

Un 56%, en la dimension conocimiento del outsourcing los padres
indican un conocimiento medio al respecto a que la institucion educativa no

informa apropiadamente a los padres respecto a los servicios de outsourcing.

Tabla 13

Dimension cumplimiento de pagos

Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
acumulado (%)
Muy baja 0 0.0 0.0
Baja 37 18.0 18.0
Media 118 S7.7 75.7
Alta 48 23.3 98.9
Muy alta 2 1.1 100.0
Total 205 100.0

Nota. Segun cuestionario de Satisfaccion del Usuario.
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Figura 10. Dimension cumplimiento de pagos.
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Interpretacion:

La dimension cumplimiento de pagos, los padres establecen un nivel
medio (57.7%). Este hallazgo esté influenciado porque los padres no consideran
el uso correcto donde se realiza el pago de pension, pero si reciben informacion
correcta para realizar el pago en la CMAC Huancayo, asi como de las tasas de

mora por falta de pago.



Tabla 14

Dimensidn metas cumplidas por las instituciones terciarizadas

Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
acumulado (%)

Muy baja 0 0.0 0.0

Baja 56 27.5 27.5

Media 63 30.7 58.2

Alta 86 41.8 100.0
Muy alta 0 0.0 100.0

Total 205 100.0

Nota. Resultados en base al cuestionario de Satisfaccion del Usuario.

Figura 11. Dimensidon metas cumplidas por las instituciones tercerizadas.
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Interpretacion:

Se ha encontrado que las metas cumplidas por las instituciones
tercerizadas son altas en un 41.8%, por la Empresa de Transporte Turistico
Olano S.A. Sucursal Huancayo, dado que, se cumple con la curricula de
ensefianza de la asignatura de inglés resolviéndose los problemas suscitados.
Asimismo, el convenio con la PUCP brinda seriedad a la institucion. Incluso los
padres consideran que la atencién del cafetin funciona correctamente al

momento de ofrecer sus servicios.

Tabla 15

Dimension oportunidades del outsourcing

Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
acumulado (%)
Muy baja 0 0.0 0.0
Baja 16 7.9 7.9
Media 146 71.2 79.1
Alta 38 18.5 97.6
Muy alta 5 2.4 100.0

Total 205 100.0




73

Figura 12. Dimension oportunidades del outsourcing.
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Interpretacion:

La dimensidn oportunidades del outsourcing evidencia en un 71.2%
resultados a un nivel medio en el servicio que ofrece la Institucion Educativa
Privada "Jesus de Belén". Asimismo, los padres refieren que en la institucién
existe alta confianza. Por lo que, la oportunidad de que los estudiantes puedan

acceder a continuar sus estudios superiores en la PUCP, se ve incrementada.



Tabla 16

Variable outsourcing

Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
acumulado (%)

Muy baja 0 0.0 0.0

Baja 16 7.7 7.7

Media 130 63.8 71.4

Alta 59 28.6 100.0
Muy alta 0 0.0 100.0

Total 205 100.0

Nota. Resultados en base al cuestionario de Satisfaccion del Usuario.

Figura 13. Variable outsourcing.

B60—

40—

Porcentaje

20

T T
Baja Mecdia Alta

Outsourcing
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Interpretacion:

En general, se ha evidenciado el nivel de cumplimiento del outsourcing
que perciben los padres en un 63.8% es media y en 28.6% es alta. Asimismo, se
infiere que es tasado en similar proporcion en sus componentes el nivel de
cumplimiento del outsourcing, dado que la valoracion de las dimensiones fue a
partir del nivel medio. Sin embargo, la institucion educativa debe seguir

mejorando los terciarizados servicios que permite incrementar la calidad.

4.2.3. Prueba de hipotesis

De cada hipdtesis planteada en la investigacion, sé hizo el proceso de la

prueba de hipdtesis. Segun lo siguiente:

i.  De lasvariables y dimensiones del estudio se realizo la prueba de

normalidad.

ii.  Eleccién del estadistico. Considerando que los datos son
cualitativos y se pretende verificar la influencia se aplicara la

prueba de independencia Chi Cuadrado.

iii.  Segun un nivel de significancia del 5% se verificara la

significancia del coeficiente de correlacion.

iv.  Basandonos en el estimado coeficiente de correlacion y al nivel
de significancia se redactara la conclusion de la prueba de

hipétesis.
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La normalidad los datos de las dimensiones y variables del estudio de

las variables:

Tabla 17

Prueba de normalidad de la variable calidad de servicio y sus dimensiones

Dimensiones Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
/Variable Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Elementos
.306 378 .000 .783 378 .000
tangibles
Fiabilidad 272 378 .000 .820 378 .000
Sensibilidad .239 378 .000 .876 378 .000
Seguridad 279 378 .000 811 378 .000
Empatia 212 378 .000 .884 378 .000
Calidad de
284 378 .000 .824 378 .000
servicio

No se evidencia una normal distribucion, tomando en cuenta la
estadistica de Shapiro-Wilk y Kolmogorov-Smirnov, en la variable calidad de
dimensiones y servicio por lo que es menor al nivel de significancia (5%), en
definitiva, es necesario para el desarrollo de la prueba de hipétesis la aplicacion

de pruebas no paramétricas.

Tabla 18

Prueba de normalidad de la variable satisfaccion del cliente y sus dimensiones

Dimensiones Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

/ Variable Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
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Conocimiento
del
outsourcing
Cumplimiento
de pagos
Metas
cumplidas por
las
instituciones
terciarizadas.
Oportunidades
del
outsourcing

Outsourcing

297

301

.270

.395

334

378

378

378

378

378

.000

.000

.000

.000

.000

.786

.810

.780

718

.755

378

378

378

378

378

.000

.000

.000

.000

.000

Se requiere la utilizacion de pruebas no paramétricas, en este caso el

Chi? dado que, no hay una distribucion normal entre las variables y las

dimensiones. Asimismo, no se evidencia una distribucién normal entre la

variable satisfaccion del cliente y sus dimensiones en vista que es menor al 5%.

hipotesis

Hipdtesis general.

educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de Belén", 2018.

a. Formular la hipotesis nula (Ho)

En vista de la prueba a aplicar se procedio a realizar la prueba de

El outsourcing influye significativamente en la calidad del servicio
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El outsourcing no influye significativamente en la calidad del servicio

educativo en la Institucién Educativa Privada "Jesus de Belén", 2018.

b. Formular la hipétesis alternante (Ha)

El outsourcing si influye significativamente en la calidad del servicio

educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de Belén", 2018.

c. Fijar el nivel de significacion (o)

Considerando un nivel de significacion (0=0.05), siendo verdadera se
busca rechazar la hipotesis nula, asimismo existe una asociacion al valor de la
tabla Ji-Cuadrado que determina el punto critico (X?%), en el valor de la
distribucién es X2 (-1),-1) g1, €l cual hace una divisién en la distribucion en

aceptacion y rechazo (si X?c es > X?) por tanto sera rechazada la hipétesis nula.

X2(k-1) (r-1) = 3.841

d. Calcular la prueba estadistica

Donde :

oi = Valor observado en las encuestas

ei= Valor esperado en base al resultado del valor observado
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X2= Valor del estadistico calculado con datos de la muestra que se
trabajan y se debe comparar con los valores paramétricos ubicados en la tabla de

la Ji-Cuadrado.

X?k1) -y= Valor del estadistico obtenido en la tabla estadistica de

Chi Cuadrado.

K = Filas(4), r = columnas (3), gl = grados de libertad=6

ch = 5109

Toma de decisiones

Se debe comparar los valores de la prueba con los valores de la tabla.

Figura 14. Prueba de hipotesis general.

El drea es 0.05

,
X305 5.109
3.84



f. Conclusion
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Se da la aceptacion de la hipotesis alterna y se da el rechazo de la

hipotesis nula (a = 5%), por tanto, el outsourcing significativamente influye en

la calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de

Belén", 2018.

Tabla 19

Prueba de hipotesis general: Chi cuadrado

Valor

df

Significacion
asintdtica

(bilateral)

Significacion Significacion

exacta (bilateral)  exacta (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson

Correccion de continuidad®

Razo6n de verosimilitud

Prueba exacta de Fisher

Asociacion lineal por lineal

N de casos validos

5,1092

5,000

4,106

,104

205

,042

1,000

744

147

1,000 040

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,78.

Hipdtesis especifica 1.

El outsourcing influye significativamente en la fiabilidad de la calidad

del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de Belén",

2018.
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a. Formular la hipétesis nula (Ho)

El outsourcing no influye significativamente en la fiabilidad de la
calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de

Belén", 2018.

b. Formular la hipétesis alternante (Ha)

El outsourcing si influye significativamente en la fiabilidad de la
calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de

Belén", 2018.

c. Fijar el nivel de significacion (o)

Considerando un nivel de significacion (0=0.05), siendo verdadera se
busca rechazar la hipotesis nula, asimismo existe una asociacion al valor de la
tabla Ji-Cuadrado que determina el punto critico (X?%), en el valor de la
distribucién es X2 (-1),-1) g1, €l cual hace una divisién en la distribucion en

aceptacion y rechazo (si X?c es > X?) por tanto sera rechazada la hipétesis nula.

X2ik-1) (r-1) = 3.841

d. Calcular la prueba estadistica
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Donde :

oi = Valor observado en las encuestas

ei= Valor esperado en base al resultado del valor observado

X2= Valor del estadistico calculado con datos de la muestra que se
trabajan y se debe comparar con los valores paramétricos ubicados en la tabla de
la Ji-Cuadrado segun el planteamiento de la hipétesis alternante e indicados en

el paso c.

X2 (-y= Valor del estadistico obtenido en la tabla estadistica de

Chi Cuadrado.

K = Filas (4), r = columnas (3), gl = grados de libertad=6

X? =3.841

e. Toma de decisiones

Se debe comparar los valores de la prueba con los valores de la tabla.
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Figura 15. Prueba de hipdtesis especifica 1.

El area es 0.05

0.05 5.638

f. Conclusion

Se da la aceptacion de la hipotesis alterna y se da el rechazo de la
hipotesis nula (a = 5%), por tanto, el outsourcing significativamente influye en
la fiabilidad de la calidad del servicio educativo en la Institucién Educativa

Privada "Jesus de Belén", 2018.

Tabla 20

Prueba de hipotesis especifica 1: Chi Cuadrado

Significacion
asintotica Significacion Significacion
Valor df (bilateral) exacta (bilateral)  exacta (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,638?2 6 ,0304

Correccion de continuidad® 0,276 6 ,0499
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Razon de verosimilitud 4,831 6 ,0176

Prueba exacta de Fisher ,0249
Asociacion lineal por lineal 5,523 6 ,0112

N de casos validos 205

,0249

a. 3 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,26.

Hipdtesis especifica 2.

El outsourcing influye significativamente en la sensibilidad de la
calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de

Belén", 2018.

a. Formular la hipétesis nula (Ho)

El outsourcing no influye significativamente en la sensibilidad de la
calidad del servicio educativo en la Instituciéon Educativa Privada "Jesus de

Belén", 2018.

b. Formular la hipétesis alternante (Ha)

El outsourcing si influye significativamente en la sensibilidad de la
calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de

Belén", 2018.

c. Fijar el nivel de significacion (o)



85

Considerando un nivel de significacion (a=0.05), siendo verdadera se
busca rechazar la hipotesis nula, asimismo existe una asociacion al valor de la
tabla Ji-Cuadrado que determina el punto critico (X?%), en el valor de la
distribucién es X2 (-1),-1) g1, €l cual hace una divisioén en la distribucion en

aceptacion y rechazo (si X?c es > X?) por tanto sera rechazada la hipétesis nula.

X2t(k-1) (r-1) = 3.841

d. Calcular la prueba estadistica

Donde :

oi = Valor observado en las encuestas

ei= Valor esperado en base al resultado del valor observado

X2= Valor del estadistico calculado con datos de la muestra que se
trabajan y se debe comparar con los valores paramétricos ubicados en la tabla de
la Ji-Cuadrado segun el planteamiento de la hipétesis alternante e indicados en

el paso c.

X2k-1) -y=  Valor del estadistico obtenido en la tabla estadistica de

Chi Cuadrado.

K = Filas(4), r = columnas (3), gl = grados de libertad=6
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X2 =5.109

e. Toma de decisiones

Se debe comparar los valores de la prueba con los valores de la tabla.

Figura 16. Prueba de hipdtesis especifica 2.

El area es 0.05

0.05 5.109

f.  Conclusion

Se da la aceptacion de la hipoétesis alterna y se da el rechazo de la
hipotesis nula (a = 5%), por tanto, el outsourcing significativamente influye en
la sensibilidad de la calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa

Privada "Jesus de Belén", 2018.



87

Tabla 21

Prueba de hipotesis especifica 2: Chi cuadrado

Significacion
asintética Significacion Significacion

Valor df (bilateral) exacta (bilateral)  exacta (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,1092 6 ,047
Correccion de continuidad® 3,000 6 ,049
Razon de verosimilitud 5,106 6 ,047
Prueba exacta de Fisher ,041 ,041
Asociacion lineal por lineal 4,104 6 ,044

N de casos validos 205

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,78.

Hipdtesis especifica 3.

El outsourcing influye significativamente en la seguridad de la calidad
del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesis de Belén",

2018.

a. Formular la hipétesis nula (Ho)

El outsourcing no influye significativamente en la seguridad de la
calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesls de

Belén", 2018.
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b. Formular la hipétesis alternante (Ha)

El outsourcing si influye significativamente en la seguridad de la
calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de

Belén", 2018.

c. Fijar el nivel de significacion (o)

Considerando un nivel de significacion (0=0.05), siendo verdadera se
busca rechazar la hipotesis nula, asimismo existe una asociacién al valor de la
tabla Ji-Cuadrado que determina el punto critico (X?%), en el valor de la
distribucién es X2 (-1),-1) g1, €l cual hace una divisién en la distribucion en

aceptacion y rechazo (si X?c es > X?) por tanto sera rechazada la hipétesis nula.

X2ik-1) (r-1) = 3.841

d. Calcular la prueba estadistica

Donde :

oi = Valor observado en las encuestas

ei= Valor esperado en base al resultado del valor observado

X2= Valor del estadistico calculado con datos de la muestra que se

trabajan y se debe comparar con los valores paramétricos ubicados en la tabla de
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la Ji-Cuadrado segun el planteamiento de la hipdtesis alternante e indicados en

el paso c.

X2k r-=  Valor del estadistico obtenido en la tabla estadistica de

Chi Cuadrado.

K = Filas(5), r = columnas (3), gl = grados de libertad=8

X2 =5.239

e. Toma de decisiones

Se debe comparar los valores de la prueba con los valores de la tabla.

Figura 17. Prueba de hipdtesis especifica 3.

El area es 0.05

0.05 5.239
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Se da la aceptacion de la hipotesis alterna y se da el rechazo de la

hipotesis nula (a = 5%), por tanto, el outsourcing significativamente influye en

la seguridad de la calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa

Privada "Jesus de Belén", 2018.

Tabla 22

Prueba de hipotesis especifica 3: Chi cuadrado

Valor

df

Significacion
asintdtica

(bilateral)

Significacion Significacion

exacta (bilateral)  exacta (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson

Correccion de continuidad®

Razoén de verosimilitud

Prueba exacta de Fisher

Asociacion lineal por lineal

N de casos validos

5,3292

3,000

5,587

4,314

205

,045

0,020

044

,055

,051 ,051

a. 3 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,26.

Hipdtesis especifica 4.

El outsourcing influye significativamente en la empatia de la calidad

del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de Belén",

2018.
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a. Formular la hipétesis nula (Ho)

El outsourcing no influye significativamente en la empatia de la calidad
del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de Belén",

2018.

b. Formular la hipétesis alternante (Ha)

El outsourcing si influye significativamente en la empatia de la calidad
del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de Belén",

2018.

c. Fijar el nivel de significacion (o)

Considerando un nivel de significacion (0=0.05), siendo verdadera se
busca rechazar la hipotesis nula, asimismo existe una asociacién al valor de la
tabla Ji-Cuadrado que determina el punto critico (X?%), en el valor de la
distribucién es X2 (-1),-1) g1, €l cual hace una divisién en la distribucion en

aceptacion y rechazo (si X?c es > X?) por tanto sera rechazada la hipétesis nula.

X2(k-1) (r-1) = 3.841

d. Calcular la prueba estadistica

oi = Valor observado en las encuestas
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ei= Valor esperado en base al resultado del valor observado

X2k r-y= Valor del estadistico que se obtuvo en la tabla estadistica

de Chi Cuadrado.

X2= Valor del estadistico calculado con datos de la muestra que se
trabajan y los valores paramétricos deben ser comparados segun la tabla de la Ji-

Cuadrado y el planteamiento de la hipétesis alternante e indicados en el paso c.

X2 =15.102

K = Filas(5), r = columnas (3), gl = grados de libertad=8

Toma de decisiones

Latablay sus valores se debera hacer una comparacion con de la prueba

los valores.
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Figura 18. Prueba de hipotesis especifica 4.

El area es 0.05

2

0.05 15.102
3.84

f. Conclusion

Se da la aceptacion de la hipoétesis alterna y se da el rechazo de la
hipotesis nula (a = 5%), por tanto, el outsourcing significativamente influye en
la empatia de la calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa

Privada "Jesus de Belén", 2018.

Tabla 23

Prueba de hipotesis especifica 4: Chi cuadrado

Significacion
asintotica Significacion Significacion
Valor df (bilateral) exacta (bilateral)  exacta (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15,1022 1 ,000
Correccion de continuidad® 7,000 1 ,000

Razon de verosimilitud 14,106 1 ,000
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Prueba exacta de Fisher ,000 ,000
Asociacion lineal por lineal 12,104 1 ,000
N de casos validos 23

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,78.

Hipdtesis especifica 5.

El outsourcing influye significativamente en los elementos tangibles de
la calidad del servicio educativo en la Institucién Educativa Privada "Jesus de

Belén", 2018.
a. Formular la hipétesis nula (Ho)

El outsourcing si influye significativamente en los elementos tangibles
de la calidad del servicio educativo en la Institucién Educativa Privada "Jesus de

Belén", 2018.
b. Formular la hipétesis alternante (Ha)

El outsourcing no influye significativamente en los elementos tangibles
de la calidad del servicio educativo en la Institucién Educativa Privada "Jesus de

Belén", 2018.
c. Fijar el nivel de significacion (o)

Considerando un nivel de significacion (a=0.05), siendo verdadera se
busca rechazar la hipotesis nula, asimismo existe una asociacion al valor de la

tabla Ji-Cuadrado que determina el punto critico (X2, en el valor de la



95

distribucién es X2 (k-1),-1) gi, €l cual hace una divisioén en la distribucion en

aceptacion y rechazo (si X?c es > X?) por tanto sera rechazada la hipétesis nula.

X2t(k-1) (r-1) = 4.25

d. Calcular la prueba estadistica

Donde :

X2= Valor del estadistico calculado con datos de la muestra que se
trabajan y se debe comparar con los valores paramétricos ubicados en la tabla de
la Ji-Cuadrado segun el planteamiento de la hipétesis alternante e indicados en

el paso c.

ei= Valor esperado en base al resultado del valor observado

oi = Valor observado en encuestas

X2k-1) r-y=  Valor del estadistico obtenido en la tabla estadistica de

Chi Cuadrado.

X2c =10.025

K = Filas(3), r = columnas (3), gl = grados de libertad=4
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e. Toma de decisiones

Se debe hacer una comparacion con los valores de la prueba.

Figura 19. Prueba de hipdtesis especifica 4.

El area es 0.05

0.05 10.025

f. Conclusion

Se concluye que el outsourcing si influye significativamente en los
elementos tangibles de la calidad del servicio educativo en la Institucion
Educativa Privada "Jesus de Belén", 2018, dado que, rechaza la hipotesis nula
en el nivel de significacion de o = 5% Yy hay una aceptacion de la hipotesis

alterna,.



Tabla 24

Prueba de hipotesis especifica 5: Chi2
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Significacion
asintética Significacion Significacion

Valor df (bilateral) exacta (bilateral)  exacta (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,0252 ,000
Correccion de continuidad® 6,150 ,000
Razon de verosimilitud 11,026 ,000
Prueba exacta de Fisher ,000 ,000
Asociacion lineal por lineal 9,427 ,000
N de casos validos 205

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,78.

En general se ha logrado contrastar las hipotesis de que el outsourcing

influye en la calidad del servicio educativo segun la percepcion de los padres de

familia. Asimismo, se ha logrado verificar que esto ocurre entre las dimensiones

y la variable competitividad.

4.3. DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados encontrados demuestran que el outsourcing influye en la

calidad del servicio educativo de la Institucion Educativa Privada "Jesus de

Belén" segun la percepcion de los padres. Asimismo, se evidencia en niveles

medios la falta de cumplimiento y es posible verificar que, si tiene influencia

sobre la percepcion de calidad, asi como en sus dimensiones respectivas. El
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hallazgo principal se asocia de manera similar con los resultados de Ledn y
Valladares (2015) quienes determinaron que la calidad de servicio al cliente en
la empresa VisaNet PerG - Trujillo se ve influenciado por el outsourcing, en un

56.50%; se evidencia en un 51.40% en el nivel de satisfaccion de los clientes.

La terciarizacion o el outsourcing es una practica que se viene aplicando
de manera que se pueda optimizar el uso de recursos y brindar servicios en los
cuales una empresa no se encuentre capacitada. Es asi que Angies (2015)
desarroll6 un analisis teodrico acerca de la concepcion de outsourcing y sobre
ventajas y desventajas que origina dicha tactica y establece que al momento de
externalizar un proceso, éste puede hacerlo mas eficiente, productivo o
competitivo; es importante resaltar el hecho de que los objetivos trazados al
inicio del proyecto han sido logrados a pesar de las limitaciones impuestas por
las entidades estudiadas. Es asi como Luque, Marin, y Salcedo (2015) revelaron
que la tercerizacion fue transcendental en la toma de decisiones. Este estudio
nos ha permitido conocer elementos que tienen base en globalizadas variables
(macroeconémicas) que han logrado el actuar de mercados, siendo

implementado estratégicamente por diversas compafiias en el mundo.

Por otra parte, Sanchez (2013) sefiala que no solo basta medir la calidad
esporadicamente, la también es importante de los factores la comprensién, estos
configuran de indicadores un sistema de calidad, que garantiza la mejora en la
Administracion de Empresas, los programas. Abad y Pincay (2014) sefialan que

es necesario realizar un diagnostico de interno servicio en la calidad y externo
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con el fin de incrementar en una empresa el nivel de la organizacion, toda vez
que los consumidores internos y externos pueden evidenciar diversas diferencias
entre cultura organizacional y calidad de servicio, ahora bien, en referencia al
presupuesto hay factores que repercuten para que no se cumpla de la formulada

produccion.

Teniendo en cuenta estos criterios es posible esclarecer que el
outsourcing genera eficiencias dentro de una empresa, pero a su vez es necesario
mantener un nivel adecuado de manera que no afecte el nivel de calidad. En

general se puede aceptar outsourcing sobre los procesos complementarios.
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CONCLUSIONES

Se ha logrado determinar la influencia del outsourcing en la calidad del servicio
educativo encontrandose que es significativa al 0.05, dado que, el Chi? supero al
valor critico. Asimismo, la apreciacion de los padres de familia respecto a la
calidad del servicio es media considerando las siguientes dimensiones: se obtuvo
una valoracién entre media y alta en tangibles elementos de seguridad,
sensibilidad y fiabilidad, sin embargo, las valoraciones fueron bajas en la empatia.
Por otra parte, el nivel de cumplimiento del outsourcing que perciben los padres
de familia es media impulsado por las dimensiones pues en su mayoria presentan

un nivel medio.

Se establecio6 que el outsourcing influye significativamente al 0.05 en la fiabilidad
de la calidad del servicio educativo de Institucion Educativa Privada "Jesus de
Belén", 2018, considerando que los servicios de outsourcing resultan ser fiables

para los padres de familia.

El analisis muestra que el outsourcing significativamente influye al 0.05 en la
sensibilidad de la calidad del servicio educativo, teniendo en cuenta que el Chi

Cuadrado calculado es mayor al valor critico.

Se establecio que la influencia del outsourcing en la seguridad de la calidad del
servicio educativo es significativa al 0.05, por lo que se considera que los servicios

de outsourcing resultan ser seguros para los padres de familia.
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Se ha determinado que outsourcing influye significativamente en la empatia de la
calidad del servicio educativo, de manera que existe dependencia estadistica entre

el servicio educativo brindado y el outsourcing.

Se ha establecido una influencia significativa al 0.05 entre el outsourcing y los
elementos tangibles de la calidad del servicio educativo, por tanto, resulta los
servicios de outsourcing constituyen un componente esencial durante las

ensefianzas impartidas por los docentes.
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RECOMENDACIONES

Una institucion educativa privada puede acceder a servicios de outsourcing
siempre que no afecte con los procesos de negocios de ésta, es decir que pueden

ser servicios complementarios los que se brinden en la misma.

Es importante que las terceras empresas brinden un servicio que cuente con la
fiabilidad correspondiente, con esto se garantiza que la calidad no se vea
perjudicada. Por lo tanto, se debe seleccionar apropiadamente a las empresas para

el outsourcing.

Para evitar que los clientes de la empresa sean sensibles se debe proporcionar un

servicio que cumpla con los estandares que aseguren la calidad.

La seguridad del servicio es importante por lo tanto las empresas terciarizadoras
deberan velar por brindar un servicio que garantice la seguridad respectiva, tal

como ocurre con el cafetin, que debe preocuparse por la salud de los estudiantes.

Se recomienda que los servicios se enmarquen en los tiempos adecuados
correspondientes segun preferencias de los padres de familia y estudiantes para

garantizar la empatia.

Los elementos tangibles de una institucion educativa es responsabilidad de las
empresas, muy pocas veces se ve influenciada por el outsourcing, es asi que se
recomienda que la institucion garantice ambientes ergonomicos para los

estudiantes.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: El outsourcing y su influencia en la calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa Privada "Jesus de Belén", 2018.

Autor: Bach. Gonzalez Flores, Victor Andree

106

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA MUESTRA TECNICAS E
INTRUMENTOS
Problema General: Obijetivo General: Hipétesis General: Variables: Tipo de Poblacion: Técnicas:
Investigacion:

¢Cudl es la influencia del Determinar la influencia del ~ El outsourcing influye e Outsourcing Padres de La técnica que se

outsourcing en la calidad del outsourcing en la calidad del  significativamente en la calidad e Calidad del ~ Aplicado familiade los  emple6 es la

servicio educativo en la servicio educativo en la del servicio educativo en la servicio estudiantes encuesta.

Institucién Educativa Privada  Institucién Educativa Institucién Educativa Privada Nivel de de la

"JesUs de Belén", 2018? Privada "JesUs de Belén", "Jesus de Belén", 2018.” Investigacion: Institucion Instrumentos:
2018.” Educativa

Problemas Especificos: Hipétesis Especificas: Explicativo Privada El instrumento es
Objetivos Especificos: “Jesus de un cuestionario

e ;Cudl es la influencia del
outsourcing con la
fiabilidad de la calidad
del servicio educativo en
la Institucion Educativa
Privada "JesUs de Belén",
2018?

e ;Cudl es la influencia del
outsourcing con la
sensibilidad de la calidad
del servicio educativo en
la Institucion Educativa

e Establecer la influencia
del outsourcing con la
fiabilidad de la calidad
del servicio educativo
en la Institucién
Educativa Privada
"JesUs de Belén", 2018.

e Determinar la influencia
del outsourcing con la
sensibilidad de la
calidad del servicio

e El outsourcing influye
significativamente en la
fiabilidad de la calidad del
servicio educativo en la
Institucién Educativa
Privada "JesUs de Belén",
2018.

e El outsourcing influye
significativamente en la
sensibilidad de la calidad
del servicio educativo en la
Institucién Educativa

Método General:

Analitico
Disefio:

No experimental
transversal
explicativo

Belén”. En el
nivel
primario 240
padresy en el
nivel
secundario
204 padres.

Muestra:

que evalua las
variables de
estudio.
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Privada "Jesus de Belén",
2018?

¢Cual es la influencia del
outsourcing con la
seguridad de la calidad
del servicio educativo en
la Institucion Educativa
Privada "Jesus de Belén",
2018?

¢Cual es la influencia del
outsourcing con la
empatia de la calidad del
servicio educativo en la
Institucién Educativa
Privada "JesUs de Belén",
2018?

¢Cual es la influencia del
outsourcing con los
elementos tangibles de la
calidad del servicio
educativo en la Institucion
Educativa Privada "Jesus
de Belén", 2018?

educativo en la
Institucién Educativa
Privada "JesUs de
Belén", 2018.
Establecer la influencia
del outsourcing con la
seguridad de la calidad
del servicio educativo
en la Institucién
Educativa Privada
"JesUs de Belén", 2018.
Determinar la influencia
del outsourcing con la
empatia de la calidad
del servicio educativo
en la Institucién
Educativa Privada
"Jesus de Belén", 2018.
Establecer la influencia
del outsourcing con los
elementos tangibles de
la calidad del servicio
educativo en la
Instituciéon Educativa
Privada "JesUs de
Belén", 2018.

Privada "Jesus de Belén",
2018.

El outsourcing influye
significativamente en la
seguridad de la calidad del
servicio educativo en la
Institucién Educativa
Privada "Jesus de Belén",
2018.

El outsourcing influye
significativamente en la
empatia de la calidad del
servicio educativo en la
Institucién Educativa
Privada "JesUs de Belén",
2018.

El outsourcing influye
significativamente en los
elementos tangibles de la
calidad del servicio
educativo en la Institucion
Educativa Privada "JesUs de
Belén", 2018.

La muestra
sera
representativa
con 148y
133 padres de
los niveles
secundario y
primario.

Muestreo:

El muestreo
sera
probabilistico
aleatorio
estratificado.
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ANEXO 2

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

|

Cadigo:

iBuen dia estimado cliente!, la presente encuesta tiene por objetivo "Determinar la influencia del outsourcing en la calidad del servicio educativo en la Institucién Educativa Privada “Jests de
Belén", 2018.

11. Apellidos y Nombres
12. Sexo: E E 1.3. Edad: :laﬁos

1.4.  Condicién: Padre de familia

INSTRUCCIONES : Lea cui todo el ) y marque con una X dentro del recuadro la respuesta seleccionada
=T en
2=En ) 5= Totalmente de acuerdo
3= Indeciso
[ 1 2 3 4 5

La institucion educativa facilita y muestra la informacién de los servicios outsourcing que son
complementarios.

2.2. Lainstitucién se preocupa por el uso correcto de la entidad donde realiza el pago de pension.
Recibe informaci6n correcta respecto a los pagos del servicio en CMAC Huancayo y la tasa de

23 pagos por mora de la pension.

2. Se cumplié con la curricula de ensefianza, y los cursos estipulados para cada grado en la institucion
Educativa.

25, Reciben una adecuada capacitacion para el correcto uso de los equipos para cada area o curso.

26. Recibe una rapida solucién ante un problema o consulta por parte del centro de idiomas, la entidad

financiera, y la PUCP.

2.7. La atencion del cafetin cumple con el correcto funcionamiento para ofrecer sus servicios.
Sus hijos reciben informacion y requisitos necesarios respecto a la oportunidad de acceder estudiar

28 enlaPucP .
INSTRUCCIONES : Lea cui todo el ) y marque con una X dentro del recuadro la respuesta seleccionada

Totalmente de acuerdo

2=En
3= Indeciso

-
N
w
I
o

3.1. Lainfraestructura de la Institucién Educativa es moderna y brinda comodidad.
3.2. Las oficinas y los espacios son visualmente atractivos e incentivan el aprendizaje.
El personal docente tiene apariencia pulcra y siempre esta bien uniformado de acorde a su profesion.

3.3.

3.4. El equipamiento y materiales de cada aula es visualmente atractivo.

3.5. El personal docente y administrativo son puntuales con los horarios de salida y llegada.
3.6. El personal docente y direccion prestan atencion a sus reclamos.
3.7. Lainstitucion educativa brinda un buen servicio permanentemente.

La institucion educativa le informa con anticipacion la anulacion y/o reprogramacion de algin evento,

38 reunion.
39 La institucion educativa registra y brinda adecuadamente la informacion, acerca de los alumnos,
" docentes, personal y otros..
El personal docente y la direccion de la institucion educativa brindan atencion a las necesidades
310 qurante la ensefianza.
3 Dentro de la Institucién educativa el personal docente, direccién y otros lo atienden con rapidez

3.12. El personal de la institucion estéa dispuesto a ayudarlo.
3.13. El personal de la institucion nunca estan demasiado ocupados para responder sus preguntas.

3.14. El comportamiento del personal le transmite confianza.

3.15. Se siente seguro del servicio que brinda la institucién educativa.

3.16. El desempefio de los docentes le transmite seguridad para el aprendizaje .

3.17. Los profesores tienen el conocimiento suficiente para responder a las preguntas que le hace.
3.18. La institucion garantiza el cuidado y custodia el material de trabajo y aprendizaje.

3.19. Los horarios de salidas y de atencién en oficina se ajustan a sus necesidades.

3.20. El personal dentro de la institucion le brinda y facilita la atencion de forma personalizada.
La institucion educativa se preocupa por el interés, por aquello que le beneficia a sus estudiantes

Los docentes que brindan las ensefianzas cumplen con sus necesidades especificas y cubren sus

322, expectativas.

N

‘ Hemos termindado. Muchas gracias por tu colaboracion
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR 3 EXPERTOS

FICHA PARA VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

| Nombre del instrumento: | F ‘icha de rcmlg.clon n de datos . N
Titulo de la investigacion: “Il outsourcing v su influencia en I calidad del servicio educativo en la
S |lNllllILl0|l Educativa Privada “Jesus de Belén”, 2018 -
Nombre del juez/experto: Huaa Susa ne Jone  7f -n(\,(cﬁny{u = R _
Teléfono: | 9r0083915. _— .
| Correo clectronico:  lsusanc =16 QL @ holmeal, Com
"Arca de accion Iahoml _JU.E, ‘10_) l\eLAc\( Enlud Anqafaes = SQ(,( ri((ut‘ &.\. H\Jmu n;g
Titulo l‘rulmmml = LY ccuuuc\a_dc n__Admi NAS 1 s¢ L\ Qn. — e |
Gmdo Académico: e )
INDICACIONES: Marque con una “X” segun considere la valoracion de acuerdo a cada item.
Criterios de cvaluacién Congruencia Claridad Tendenciosidad
1(2(3|4(5|1(2|3|4|5|1|2|3|4|5
1.El instrumento tiene estructura logica, X X X
2. La sccuencia de prestacion de los items cs i -
Gptima. >( Y X
3. El grado de complejidad de los items ¢s
aceptable. X X )(
4. Los términos utilizados en las preguntas son
claros y comprensibles, >( \ )(
5. Los reactivos reflejan el problema de ‘ 4
myesligacion. >( Y X
6. El instrumento abarca cn su (otalidad ¢l
problema de investigacion. >( )( >(
7. Las preguntas permiten el logro de [ X
objetivos, )( X )(
8. Los reactivos permiten recoger nformacion
para alcanzar los objetivos de la )( )( X
investigacion.
9. El instrumento abarca las variables y . .
dimensioncs. 7“ X )(
10. Los items son medibles directamente. X e X
Total parcial @ f “ 7 /é
Total /(& '
Congruencia Claridad Tendenciosidad
(sesgo en la formulacion de los items, es
decir, si sugieren o no una respuesta)
5 - Optimo 5 - Optimo S - Minimo
4 - Satisfactorio 4 - Satisfactorio 4 - Poca
3 - Bueno 3 - Bueno 3 - Regular
2 - Regular 2 - Regular 2 - Bastante
1 - Deficiente 1 - Deficiente 1 - Fuerte
Escala de calificacién final:
Deficiente (30-54) - Regular (55-78) - Bueno (79-102) - Satisfactorio (103-126) - Optimo (126-150)
_ Observaciones: —

Firma y sello del Experto

JUNIN

CLAD N° 2416

L:.M7600603.. ...




FICHA PARA VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Nombre del instrumento: Ficha de recoleccion de datos
Titulo de la investigacion: “El outsourcing y su influencia en la calidad del servicio educativo en la
Institucion Educativa Privada "Jesas de Belén", 2018™
Nombre del juez/experto: DANIEL GERARDO PILLPE MORALES
Teléfono: 954863364
Correo electronico: DAGEPIMO@HOTMAIL.COM
Area de accion laboral: GERENCIA ) ; 7
Titulo Profesional: LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Grado Académico: LICENCIADO
INDICACIONES: Marque con una “X” seglin considere la valoracion de acuerdo a cada item.
Criterios de evaluacién Congruencia Claridad Tendenciosidad
1{2|3|4|5(1|2(3|4(5|1]|2(3]|4/(5
1. El instrumento tiene estructura [ogica. X X X
2. La sccuencia de prestacion de los items es
optima. : X X X
3. El grado de complejidad de los items es
accszablc. e X X X
4. Los términos utilizados en las preguntas son
claros y comprensibles. X X X
5. Los reactivos reflcjan ct problema de X X X
investigacion. = .
6. El instrumento abarca en su totalidad el X X X
problema de investigacion.
7. Las preguntas permiten el logro de
objct?voi . o X X | X
8. Los rcactivos permiten recoger informacion |
para a!can@r los objetivos de la X X X
investigacion,
9. El instrumento abarca las variables y X
dimensiones. X
10. Los items son medibles dircctamente. 5% X X
Total parcial
Total X
Congruencia Claridad Tendenciosidad
(sesgo en la formulacion de los items, es
decir, si sugieren 0 no una respuesta)
5 - Optimo 5 - Optimo 5 - Minimo
4 - Satisfactorio 4 - Satisfactorio 4 -Poca
3 - Bueno 3 -Bueno 3 - Regular
2 - Regular 2 - Regular 2 - Bastante
1 - Deficiente I - Deficiente 1 - Fuerte

Escala de calificacion final:

Deficiente (30-54)- Regular (55-78)- Bueno (79-102)- Satisfactorio (103-126)- Optimo (126-150)

-

Observaciones:

Firma y sello del Experto ok oo

0

D.N.I: 45298461
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FICHA PARA VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Nombre del instrumento: Ficha de recoleccion de datos -
Titulo de la investigacion: “El outsourcing y su influencia en la calidad del servicio educativo en la
Institucion Educativa Privada "Jesis de Belén", 2018™
Nombre del juez/experto: Katen Steohani€  NKenca) Guz man
Teléfono: 943549672 '
Correo electronico: Karensra 93 @ amedl. com e
Area de accion laboral: Frog cemucion md‘“‘\qngct‘ de mvel5oaes - espedalis:
Titulo Profesional: hictcncads @  Adminstracion
Grado Académico: _ = 2
INDICACIONES: Marque con una “X” segin considere la valoracion de acuerdo a cada item.
Criterios de evaluacién Congruencia Claridad Tendenciosidad
1(12(3(4|5|/1(2(3(4|5|1|2|3|4|5
1.El instrumento tiene estructura logica. x x X
2. La secuencia de prestacion de los items es
bptima. X X X
3, El grado de complcjidad de los items cs
aceptable. X X X
4. Los (érminos utilizados en las preguntas son i
claros v comprensibles. S X s
5. Los reactivos reflejan el problema de )
investigacion. ¥ P X
6. El instrumento abarca en su totalidad el 3
problema de investigacion. ¥ 7. )4
7. Las preguntas permiten el logro de
objetivos. S X X
8. Los reactivos permiten recoger informacion
para alcanzar los objetivos de la X ><
investigacion. ?(
9. El instrumento abarca las variables v
dimensiones. X 2 Vs
10. Los items son medibles directamente. Y Y X
Total parcial b9 S0 &5
Total 144
Congruencia Claridad " Tendenciosidad
(sesgo en la formulacion de los items, es
: decir, si sugieren o no una respuesta)
5 - Optimo 5 - Optimo 5 - Minimo
4 - Satisfactorio 4 - Satisfactorio 4 - Poca
3 - Bueno 3 - Bueno 3 - Regular
2- Regul.ar 2 - Regular 2 - Bastante
1 - Deficiente 1 - Deficiente 1 - Fuerte

Escala de calificacion final:
Deficiente (30-54) - Regular (55-78) - Bueno (79-102) - Satisfactorio (103-126) - Optimo (126-150)

Observaciones:

Firma y sello dgl Experto

|
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ANEXO 3
CONSIDERACIONES ETICAS

Para el desarrollo de la presente investigacion se estd considerando los
procedimientos adecuados, respetando los principios de ética para iniciar y concluir
los procedimientos segun el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de

Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes.

La informacion, los registros, datos que se tomaran para incluir en el trabajo
de investigacion seran fidedignas. Por cuanto, a fin de no cometer faltas éticas, tales
como el plagio, falsificacion de datos, no citar fuentes bibliogréficas, etc., se esta
considerando fundamentalmente desde la presentacion del Proyecto, hasta la

sustentacion de la Tesis.

Por consiguiente, me someto a las pruebas respectivas de validaciéon del

contenido del presente proyecto.
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ANEXO 4
Consentimiento informado

Mediante la firma de este documento, doy eli consentimiento para la
elaboracion de la Tesis “El outsourcing y su influencia en la calidad del servicio
educativo en la Institucién Educativa Privada "Jesus de Belén", 2018.”, desarrollado
por el investigador: Gonzalez Flores, Victor Andree, Bach. en Administracion y

Sistemas de la Universidad Peruana Los Andes.

Entiendo que mi institucion educativa fui elegida para el desarrollo de la investigacion
y dado que soy promotor de la Institucion educativa “Jesus de Belén” acepto brindar

informacion respecto al conocimiento de outsourcing y calidad del servicio.

Ademas, doy fe que estoy participando de manera voluntaria y que la informacién que
aporto es confidencial, por lo que no se revelara a otras personas, por tanto, no afectara
la situacion institucional. Asimismo, sé que puedo dejar de proporcionar la
informacion en caso encuentre preguntas que considere innecesarias o inadecuadas.
Ademas, afirmo que se me proporciond suficiente informacion sobre los aspectos
éticos y legales que involucran mi participacion y que podré acceder a los resultados

de esta investigacion cuando se publique.

Fecha:

Ap. y Nom:

DNI:
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ANEXO 5

EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS
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DESARROLLO DE LA ENCUESTA A LOS PADRES DE FAMILIA DE LA INSTITUCION EDUCATIVA




116

INFRAESTRUCTURA INTERNA DE LA INSTITUCION EDUCATIVA
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INGRESO A LA PUCP POR TERCIO SUPERIOR DE LOS ESTUDIANTES DE LA INSTITUCION EDUCATIVA




