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RESUMEN

La investigacién se realizé con el fin de mejorar la calidad de servicio aplicando
la gestion de procesos en el area de Operaciones de la empresa de Carley
S.A.C. Esta investigacion surge debido a la baja respuesta favorable en la
encuesta realizada a los clientes para la medicidn de la calidad del servicio, por
ello se planted los siguientes objetivos: Aplicar la gestidn de procesos en el area
de operaciones para la mejora de la calidad del servicio teniendo en cuenta la
fiabilidad del servicio, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los

aspectos tangibles de la empresa.

Cabe mencionar que la investigacion es de Tipo Preexperimental teniendo una
metodologia aplicada, explicativa, cuantitativa y longitudinal. Las técnicas de
recoleccion de datos utilizadas en la investigacion son: la encuesta y la
observacion asi mismo, se utilizaron como instrumentos el cuestionario y la hoja
de registros (AVA y ESIA). La poblacion fue compuesta por el promedio de los
clientes, que es 27, siendo esta también la muestra.

Se concluyd que la calidad de servicio de la empresa Carley S.A.C mejora con
la aplicacion de gestidn de procesos en el area de operaciones ya que se obtiene
una significancia de < 0.05 en la prueba de Wilcoxon. Ademas, se obtiene
resultados positivos, considerando que en el pre —test se obtuvo como indice de
calidad de servicio —3.39 y posterior a ello como resultado post — test obtuvimos
0.14 lo cual indica que la empresa mejor6 en la calidad de servicio brindado y

por ende los clientes estan satisfechos con el servicio recibido.

Palabras clave: Gestién de procesos, calidad del servicio.



ABSTRACT

The research was carried out in order to improve the quality of service by applying
process management in the Operations area of the company of Carley S.A.C.
This research arises due to the low favorable response in the survey conducted
to customers for the measurement of the quality of service, Therefore, the
following objectives were set: Apply process management in the area of
operations to improve the quality of service taking into account the reliability of
the service, responsiveness, security, empathy and tangible aspects of the

company.

The research is of Preexperimental type having an applied methodology,
explanatory, quantitative and longitudinal. The data collection techniques used in
the research are survey and observation, and the questionnaire and record sheet
(AVA and ESIA) were used as instruments. The population was composed of the

average of the customers, which is 27, this being also the sample.

It was concluded that the quality of service of the company Carley S.A.C improves
with the application of process management in the operations area since a
significance of < 0.05 is obtained in the Wilcoxon test. In addition, positive results
are obtained, considering that in the pre -test was obtained as service quality
index -3.39 and later as a result post - test obtained 0.14 which indicates that the
company improved the quality of service provided and therefore customers are
satisfied with the service received.

Keywords: process management, service quality.



INTRODUCCION

Segun el informe de evaluacion de resultados del PEI/POI 2022 del Ministerio de
Transporte y Comunicaciones, en el 2022 no se logr6 alcanzar la meta esperada
en la reduccion de la brecha de la infraestructura publica. Ademas, en el informe
se muestra que solo el 48% de indicadores de los objetivos planteados en el
2022 alcanzaron la meta, mientras que el 38% no alcanzé los objetivos y 14%
de los indicadores no tuvieron ejecucion; en ese sentido se menciona que para
el 2023 existe un relevante déficit de infraestructura del transporte, lo cual exige
a las organizaciones a tener una mayor planificacién en las operaciones y la
logistica, asi como, en la seguridad de sus colaboradores, todo ello con la

finalidad de entregar un servicio de calidad.

Por otro lado, los clientes de la empresa de transporte de carga terrestre son
empresas que forman parte de grupos econdémicos y tienen alta aceptabilidad en
el mercado peruano, lo cual conlleva que, en un futuro, la empresa de transporte
de carga terrestre pueda pasar por procesos de homologaciones y requiera de
una gestion normativa y de procesos, ampliando asi su cartera de clientes en
diferentes rubros del mercado logrando un mejor reconocimiento por la calidad

de servicio brindado.

Es importante resaltar que la empresa de transporte de carga terrestre se ha
formado desde sus inicios como una empresa familiar la cual no ha crecido en
forma sostenible, ya que, no se le ha brindado, la relevancia que tiene para el
negocio la administracion de las operaciones y del personal, por tal motivo, es
necesario que se establezca una metodologia de gestion que dé soporte al area
de Operaciones y tenga un enfoque basado en el cliente.

El presente estudio tiene como finalidad el plantear una propuesta de
implementacion de gestion de procesos que mejore la calidad del servicio en la
empresa de transporte de carga terrestre, considerando que la gestion de
procesos facilita la gestion de la organizacion y los procesos que ejecuta, con lo

cual se espera un aumento en la satisfaccion de los clientes.



La presente investigacion espera contribuir con un aporte al conocimiento y que
esta investigacion sirva como punto de partida para otras investigaciones; en tal

sentido, sometemos al criterio del lector la presente investigacion.



|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Descripcion de larealidad problemética

El sector nacional de transporte terrestre de carga es un factor relevante
para el crecimiento econdémico de nuestro pais, ya que es la principal red
de transporte de productos desde el lugar de produccién al lugar de

consumo.

Este hecho y la creciente demanda de productos de consumo, debido al
incremento poblacional y las coyunturas politicas y sociales del pais, ha
favorecido al incremento de empresas de este sector, como lo muestra la
informacion publicada por el Ministerio de transporte y comunicaciones,
‘el numero de empresas que realizan el transporte terrestre de carga por
carretera que operan en el ambito nacional e internacional, en el
quinquenio comprendido entre los afos 2016 al 2020, registr6 un
incremento al pasar de 107 164 a 114 913 empresas y en términos
relativos representa el 7,2% a pesar de registrar una caida en los ultimos
dos afos (2019 y 2020)". (Anuario Estadistico del MTC, 2021, pag. 107),
dato que evidencia el incremento de la competitividad dentro del sector.

Figura 1: Evolucion de las Empresas Autorizadas para el Transporte
Terrestre de Carga por Carretera en el Ambito Nacional: 2011 -
2021 (Namero de empresas)
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Esta creciente competencia dentro del sector, la expansion de la
tecnologia que favorece la difusion de informacién y la importancia que le
da el cliente a la atencion que percibe del servicio, ha generado que la
calidad de servicio sea un pilar importante dentro de las organizaciones,
ya que estas estdn mas propensas a perder clientes e incluso a no
conseguirlos, lo que podria llevar al fracaso de la organizacion. Por ello
es importante tener un marco de gestibn que permita tener un
entendimiento completo de los procesos internos y a la vez conocer la
percepcion que tiene el cliente sobre el servicio ofrecido que permita
proponer mejoras constantes para mantener la satisfaccion del cliente. A
pesar de la importancia que tiene la gestiébn de procesos para lograr la
optimizacién organizacional, todavia no queda claro como su aplicacion
puede generar mejoras importantes en el sector transporte. Esto es
debido a que en trasporte se cuentan con contextos particulares de

operacion, logisticos y demandas cambiantes.

La empresa donde se desarrolld la presente investigacion muestra los

siguientes datos generales:

Principales Clientes: Supermercados Peruanos, Kimberly-Clark,
Costefio alimentos, Laive, entre otros.

Principales Proveedores: Bencar, CRJ, CBC, Scania, Internacional,
INO.

Hay que precisar que la empresa cuenta con un organigrama mixto el cual
esta dividido por Gerencia de Administracion, Finanzas y Operaciones
(ver Figura 2). Estas gerencias tienen areas bajo su cargo que durante el
transcurso de los afios han trabajado bajo el enfoque de cumplimiento de
objetivos por area, por este motivo, se observo que la empresa tenia una
falta de comunicacion entre cada de unas las areas de las gerencias. Si
bien la empresa en investigacion ha podido crecer y desarrollarse en estos
18 afios, las principales actividades se continlan haciendo de forma
empirica lo cual ha conllevado a que durante los ultimos afios se

presenten reclamos de los clientes.
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Figura 2:0Organigrama de la empresa CARLEY S.A.C
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Fuente: MOF, pag. 5.
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A continuacion, se muestra el diagrama de Pareto (ver Figura 3) con

informacion de los reclamos del afio 2022 compartida por la empresa.

Figura 3: Diagrama de Pareto de reclamos de la empresa CARLEY S.A.C.
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Los problemas estaban asociados principalmente a demoras de llegada,

demoras de confirmacién de programacién, monitoreos incorrectos de

rutas, entregas en mal estado que representan el 80% de los reclamos,

por lo que se desarroll6 un Diagrama de Ishikawa (ver Figura 4) con

informacion compartida por los jefes, supervisores, y personal operativo

del area de operaciones de la empresa que genera insatisfaccion en los

clientes.
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Figura 4 Diagrama de causa-efecto de la empresa CARLEY S.A.C.
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Del diagrama causa efecto se muestra que parte de la insatisfaccioén del cliente
esta asociado a la falta de estandarizacion de procesos, procedimientos, falta de
planificacion, informacion desactualizada, falta de capacitacion; estos son puntos
gue se pueden solucionar aplicando herramientas, métodos o metodologias que
estén enfocados en procesos como es la gestion de procesos. Teniendo en
cuenta que la aplicacion depende siempre del propio contexto del sector y de la
organizacion, considerando a una empresa de trasporte con contexto particular
de operacién, logistico y demandas cambiantes, buscamos entender si la
aplicacion de gestion de procesos en el area de operaciones mejorard la calidad
del servicio de la empresa.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢,De qué manera la gestién de procesos en el area de operaciones

mejorard la calidad del servicio de la empresa CARLEY S.A.C., Lima
- 20237

1.2.2 Problemas especificos

a)

b)

d)

1.3.Objetivos

¢,De qué manera la gestion de procesos en el area de operaciones
mejorara los aspectos tangibles de la empresa CARLEY S.A.C,,
Lima - 20237

¢,De qué manera la gestion de procesos en el area de operaciones
mejorara la fiabilidad de la empresa CARLEY S.A.C., Lima -
20237

¢,De qué manera la gestion de procesos en el area de operaciones
mejorara la capacidad de respuesta de la empresa CARLEY
S.A.C., Lima - 2023?

¢,De qué manera la gestion de procesos en el area de operaciones
mejorara la seguridad de la empresa CARLEY S.A.C., Lima -
20237

¢,De qué manera la gestion de procesos en el area de operaciones

mejorara la empatia de la empresa CARLEY S.A.C., Lima - 20237

Los siguientes son los objetivos que busca la presente investigacion.
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1.3.1 Objetivo general
Aplicar la gestion de procesos en el area de operaciones para la
mejora de la calidad del servicio de la empresa CARLEY S.A.C., Lima
- 2023.

1.3.2 Objetivos especificos
a) Implementar la gestion de procesos en el area de operaciones
para la mejora de los aspectos tangibles de la calidad del servicio
de la empresa CARLEY S.A.C., Lima - 2023.

b) Ejecutar la gestién de procesos en el area de operaciones para la
mejora de la fiabilidad de la calidad del servicio de la empresa
CARLEY S.A.C., Lima - 2023.

c) Aplicar la gestion de procesos en el area de operaciones para la
mejora de la capacidad de respuesta de la calidad del servicio de
la empresa CARLEY S.A.C., Lima - 2023.

d) Implementar la gestibn de procesos en el area de operaciones
para la mejora de la seguridad de la calidad del servicio de la
empresa CARLEY S.A.C., Lima - 2023.

e) Ejecutar la gestién de procesos en el area de operaciones para la
mejora de la empatia de la calidad del servicio de la empresa
CARLEY S.A.C,, Lima - 2023.

1.4 Justificacion
1.4.1. Justificacion teodrica
La investigacion se justifica desde la perspectiva teorica; ya que
contribuye en el conocimiento de la aplicacion de la gestién de

procesos en una empresa de transporte.
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1.4.2. Justificacion econdmica

1.4.3.

La investigacion se justifica desde la perspectiva econdmica; ya que
la implementacion de gestion de procesos permite optimizar los
procesos, reduciendo tiempos y generando valor agregado. Esto
permite tener disponibilidad para realizar actividades adicionales y al
mejorar la calidad de servicio, por lo que los clientes estaran
satisfechos con el servicio, y nos recomendaran, logrando que la

empresa pueda incrementar su rentabilidad.

Justificacién practica

La investigacion se justifica desde la perspectiva practica; ya que
mediante la aplicacién de gestibn de procesos en una empresa de
transporte se mejord la calidad de servicio logrando mejorar la

satisfaccion de sus clientes.

1.5 Delimitantes de la investigacion

1.5.1.

1.5.2.

1.5.3.

Delimitante tedrico

El presente trabajo de investigacion presenta como delimitante
tedrica, a dos conceptos, los cuales son: la calidad de servicio y la
gestion de procesos, los cuales seran aplicados en una empresa

dedicada al transporte de carga terrestre.
Delimitante temporal

El presente trabajo de investigacion presentd como delimitante
temporal el periodo desde enero a setiembre del 2023. En enero se
desarrollo y realizé la primera encuesta (Pre-test de la variable
dependiente); desde febrero a mayo se manipulé la variable
independiente y en setiembre se realiz6 la segunda encuesta ( Post-

test de la variable dependiente).

Delimitante espacial

El presente trabajo de investigacion presentd como delimitante
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espacial, las instalaciones de la empresa CARLEY S.A.C - sede Villa
el Salvador, debido a que los administrativos que gestionan las

principales operaciones laboran en este lugar.
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Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes internacionales
Segun MUNOZ, Fabian. En la tesis titulado: " Desarrollo de un sistema
de gestidn por procesos para empresas de servicios de ingenieria y
construccion orientadas a la industria”. Tesis de Maestria (Para optar
el titulo de Maestro en Direccién de empresas). Universidad andina

Simén Bolivar, Ecuador, 2018.

Esta tesis tuvo como objetivo generar una guia para el manejo de la
gestion por procesos de una empresa en la ciudad de Quito, para ello
aplicaron la técnica de la encuesta y en instrumento entrevistas y con
ello se demostré que la empresa tenia la necesidad de mejorar su
organizacion interna en funcion al aumento de su cartera de clientes
por gue se demostro que el 75% inicialmente tenia problemas por baja
comunicacion dentro de los procesos, realizandose la identificacion
de procesos que generan mas impacto para luego crear el esquema
de operacion del sistema.

El desarrollo de procesos tuvo una inversion para la organizacion,
asociada a tiempo de adaptabilidad, pues se tuvo que adaptar al
personal al manejo de operaciones estandarizadas, al uso de

formatos y documentacion necesaria.

Segun CUSQUILLO, Mobnica. “Disefio de un sistema de gestion por
procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tena -Napo”.
Tesis de Titulo (Para optar el grado académico de Titulo de Licenciada
en Administracion de Empresas). Universidad Central del Ecuador.
Quito, Ecuador, 2021.

En el andlisis de la situacion actual de la empresa se evidencio la
carencia de estandarizacion de los procesos, duplicidad de

actividades y retrabajos innecesarios, se aplic6 como instrumento
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entrevistas y entrevistas personales a los clientes y a la vez se aplico
la gestion por procesos en la definicibn de las estrategias e

identificacion de procesos.

A fin de cumplir con la normativa interna y externa, se desarrollé un
enfoque de gestion de procesos en la Cooperativa. Escogimos de
referencia esta tesis por que utiliza la gestiébn por procesos como
método para la mejora en su servicio y esto ayudo a encontrar el

problema que afectaba el desarrollo del servicio de la cooperativa.

Segun GARCIA, Angelica. “Estrategia de gestidn por procesos para la
implementacion de nuevos proyectos: Un estudio de caso”. Tesis de
Titulo (Para optar el grado académico de maestro en Ingenieria).
Universidad Nacional Autonoma de Meéxico, Ciudad de Meéxico,
México, 2018.

Se aplico como instrumento encuestas al personal de la organizacion
y se utilizé la gestidon por procesos para el desarrollo de proyectos,
validando los procesos interrelacionados y las operaciones criticas
donde se enfocan en facilitar la identificacion de los factores
vulnerables para poder eliminarlos, esto se realiza conceptualizando
a la empresa como un conjunto de subsistemas para analizarlas.

Luego de ello se mostr6 como problema central la falta de una
metodologia, la poca comunicacion entre los involucrados y falta de

seguimiento de los proyectos una vez implementados.

Segun CUEVA, Jorge. "Plan de mejora basado en gestion por
procesos para desarrollar la productividad en la empresa Integracion
y Tecnologia Global Protecciéon S.A.”. Tesis de titulo (Para optar el
grado académico de Titulo de Ingeniero Industrial). Universidad

Politécnica Silesiana de Ecuador, Guayaquil, 2021.
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2.1.2

En esta investigacion se aplic6 como instrumentos encuestas y
entrevistas, teniendo como técnica diagrama de ishikawa, Se detento
que la causa raiz para la mejora de la calidad es la limitada
infraestructura comercial, ya que tenia un minimo de almacenamiento
y la falta de datos en el inventario, con ello se armo un plan de mejora
por procesos donde la empresa realizara un monitoreo constante para

ver si se elimina los cuellos de botella.

Antecedentes nacionales

Segun ASCOY, Kevin; CARRASCO, Alicia. Gestion por procesos para
la Calidad de Servicio de la empresa Colpex International S.A.C. Tesis
de titulo (para obtener el titulo profesional de Ingeniero Empresarial).
Universidad privada del Norte, Lima, Peru, 2021.

El objetivo de la investigacion fue el elaborar un modelo de gestion de
procesos para el incremento de la calidad de los servicios de la
empresa Colpex International S.A.C., siendo un estudio con enfoque
mixto, de corte transversal y no experimental consiguiendo que el
57.1% de los clientes estuvieran satisfechos. En esta investigacion los
autores utilizaron las técnicas de entrevista, encuesta y revision
documentaria, las cuales se guiaron de los siguientes instrumentos
como son la guia de entrevista, ficha de registro de actividades y
cuestionario.

Al obtener la satisfaccion inicial, realizaron una propuesta de redisefio
de los procesos de transporte, almacenamiento y embarque, para lo
cual utilizaron freeware Bizagi. También propusieron acciones
correctivas para optimizar los procesos y brindar un mejor manejo de
sus actividades a los trabajadores para que lo desarrollen de manera
mas eficiente minimizando cuellos de botella y reprocesos. Ademas,
identificaron que el 40% de los colaboradores conocia el impacto de
sus labores en la empresa y con ello comprobaron que este 40%

contribuia la satisfaccion en la atencion al cliente. Esta investigacion
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nos ayudo a ver el impacto que genera el redisefio de los procesos
enfocados en la mejora y el aprendizaje continuo. Asi mismo, se tomo
de referencia el antecedente debido a su aplicacion de las
dimensiones: Fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad

de respuesta y empatia que sirven para medir la calidad del servicio.

De acuerdo con GARCIA, Jhoselyn; LEDESMA, Giordano. Gestion
por procesos Yy su influencia en la calidad de servicio de la empresa
servicios generales y turismo milagritos S.A.C. Del distrito de Trujillo
2018. Tesis de titulo (para obtener el titulo profesional de licenciado
en administracion). Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo,
Peru, 2018.

El objetivo principal fue el determinar como la gestion por procesos
influye en la calidad de servicio; tomando en cuenta un enfoque
cuantitativo ademas de un estudio no experimental de corte
transversal. La técnica que se utilizo fue la encuesta y el instrumento
el cuestionario.

Por otra parte, concluyeron que el area de atencién al cliente tenia
claro los objetivos y politicas de la empresa, no obstante, existe una
insatisfaccion en la atencién al cliente y demoras en la puntualidad del
servicio. Ademas, determinaron que la gestion por procesos influye en
la calidad de servicio ya que obtuvieron un valor de correlacion del
0.949.

Por lo mencionado en el parrafo anterior, hemos considerado como
antecedente esta investigacion ya que alguno de los reclamos
presentados por el cliente de la empresa de transporte terrestre de
carga son la puntualidad y la atencion recibida. Ademas, la
investigacion presentaba las 5 dimensiones de medicion de calidad

del servicio.
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Conforme VILLAVERDE, Deysi. Diagndéstico y propuesta de mejora
para el redisefio del proceso de otorgamiento de créditos pymes en
una entidad financiera del Peru. Tesis de grado (para optar el grado
académico de magister en ingeniero industrial). Pontificia

Universidad Catolica del Perd, Lima, Pert, 2018.

Este antecedente propone un redisefio del proceso de aprobacion de
créditos dado que presentan tres problemas principales en la
empresa, los cuales son: demasiado tiempo y costo en la atenciéon y
un alto indice de expediente observados por comité de créditos.

Con la aplicacién del redisefio del proceso obtuvieron una mayor

productividad y una tasa rentabilidad del 68%.

Principalmente se tomd como referencia esta investigacion por su
semejanza en el uso de la metodologia AVA y ESIA en la mejora de

los procesos.

Conforme CHAVEZ, Claudia, QUEZADA Roberto; TELLO, Diana.
Calidad en el Servicio en el Sector Transporte Terrestre Interprovincial
en el Peru. Tesis para optar por el grado de magister en direccion de
marketing. Pontificia Universidad Catélica del Peru, Lima, Perud, 2017.

La investigacion tuvo como objetivo el validar que las cinco
dimensiones utilizadas para medir la calidad del servicio impactaban
al sector de transporte interprovincial, para esto, hicieron uso de la
técnica de la encuesta y elaboraron un cuestionario de 44 preguntas,
las cuales 22 eran de expectativas y las otras 22 de las percepciones

del servicio.
Mediante la investigacion, los autores demostraron la relacion de las

cinco dimensiones: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles,

capacidad de respuesta y empatia con la calidad del servicio; por tal
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motivo decidimos tomar como referencia esta investigacion. Ademas,
una de las conclusiones a la que llegaron los autores fue que si bien
el cliente del transporte terrestre interprovincial tiene altas
expectativas y no estaba altamente disconforme con el servicio que
recibia si estaba atento a recibir una mejor oferta lo cual nos ayuda a

resaltar la importancia de entender las expectativas del cliente.

Segin CASTILLO, Pablo; CERRON, Luis. Diagnostico y propuestas
de mejoras para el redisefio de los procesos, redistribucion del
almaceén central, y el calculo de la proyecciéon de la demanda en una
empresa comercializadora retail de productos deportivos. Tesis de
titulo (para optar por el Titulo de Ingeniero Industrial). Pontificia
Universidad Catolica del Perq, Lima, Peru, 2015.

Este antecedente propone un redisefio del proceso de picking y
almacenamiento debido a la criticidad de los procesos en la empresa
y al uso de métodos empiricos que hicieron que la empresa asuma
costos innecesarios.

Con la aplicacion del AVA y ESIA realizaron una propuesta en la cual
estandarizaban y automatizaban actividades del proceso para asi
disminuir el IVA del proceso.

Se considerd esta referencia debido al uso del AVA y ESIA en el
redisefio de los procesos, asi mismo, la empresa a la cual realizaron
la propuesta tiene una semejanza en los métodos de uso con Carley
dado que ambas se basan en métodos empiricos y no existe una
capacitacion constante. Por otra parte, las soluciones a los problemas
identificados que se propusieron en el antecedente se asemejan a

nuestra investigacion con la automatizacion de actividades.

2.2 Bases teoricas
A continuacion, se presentan las bases teoricas que nos serviran como
apoyo para la elaboraciéon de la investigacion partiendo desde conceptos

basicos, modelos y metodologias.
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2.2.1 Gestion de procesos
Definicion
La gestion de procesos es un sistema que promueve la eficiencia y
efectividad, asi mismo se encarga de incentivar la innovacién e
integracion con la tecnologia. (ROBLEDO, 2011 pag. 196)

La gestidon de procesos tiene como base primordial el ciclo de vida del
BPM (Business Process Management), el cual mediante herramientas
y métodos busca de analizar y encontrar mejoras en la calidad del
producto y ademas de los procesos interrelacionados. Los pilares
para que la gestion de procesos funcione son: las medidas de
rendimiento y el modelado de los procesos. (DUMAS, y otros, 2020

pag. 57)

Para lograr un modelo de gestion de procesos, es necesario
considerar planes de mejora continua enfocados en potenciar y
optimizar el uso de recursos y asi lograr reduccién de gastos.
(MALDONADO, 2011 pag. 32)

La delimitacion y gestion de los procesos representa la gestion de
estos donde se muestra la conexién entre cada uno (La gestidén por

procesos, su surgimiento y aspectos teoricos, 2014 pag. 7).

El enfoque basado en procesos como la gestion realizada para
mejorar el rendimiento de los procesos de la empresa a fin de lograr
la confianza del cliente. (BRAVO, 2021 pag. 27)

Etapas

La gestidén de procesos se divide en cuatro etapas las cuales son la
planificacion, organizacién, direccién y control.

En la planificacion se definen los objetivos de la organizacion y las
estrategias para conseguirlos, asi como los recursos que seran
necesarios. Aqui puede surgir diversas ideas iniciales para conseguir
los objetivos, sin embargo, solo se consideraran algunas estrategias
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teniendo en cuenta los factores internos y externos, el objetivo y la

mision de la empresa.

La segunda etapa esta orientado a distribuir los recursos vy
direccionarlos hacia los objetivos definidos en la etapa de
planificacion. Ademas, se debe asignar tareas a equipos preparados
gue cuenten con habilidades necesarias para el cumplimiento de los

objetivos.

La tercera etapa de direccién consiste en motivar a los empleados a
lograr los objetivos.

Por ultimo, en la etapa de control se realiza una evaluacion del plan
ejecutado para validar que se haya cumplido con el objetivo de la

planificacion.

Proceso

Los procesos vienen a ser el conjunto de actividades que utilizan
recursos de entrada para obtener en la salida un valor agregado para
el cliente. La manera en la cual esta disefiado el proceso afecta a toda
la cadena de generacion de los productos o servicios dado que
impacta a la calidad del servicio. Hay que mencionar que es
importante tener procesos estandarizados y cuyas actividades
generen valor agregado al cliente interno y externo dado que esto
marca la diferencia entre empresas con productos O servicios

similares.

Categorias de procesos

Segun Porter en su modelo de la cadena de valor de los procesos, se
han categorizado en tres, los cuales pueden ser esenciales, de
soporte 0 de gestidon. La categoria de esenciales, principalmente
involucran los procesos que generan un impacto directo hacia el

cliente, es decir, son aquellos procesos de la generacion de productos
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0 servicios. Por otra parte, los procesos de soporte sirven para que

los procesos esenciales funcionen de forma correcta. Por dltimo, los

procesos de gestion son aquellos que permiten una planificacion

estratégica de la organizacion, asi como la normativa de esta.

2.2.1.1 Analisis de Valor Agregado (AVA)

2.21.2.

El analisis del valor agregado se inicia cuando el proceso se
descompone en pasos, los cuales luego se segmentan de
acuerdo con los resultados que espera el cliente, es decir, el
valor que el percibe. Los pasos del proceso pueden ser
percibidos por el cliente de tres formas, pasos que generan
valor, pasos que no generan, pero son importantes para la
empresa y pasos que no agregan valor al proceso. Si bien el
cliente solo esté dispuesto a pagar por aquellos pasos que
agregan valor, en el analisis de valor agregado también se
considera dentro del IVA (Indicador de Valor Agregado) los
pasos que no generan valor, pero son Utiles para la empresa.
(DUMAS, y otros, 2020 pag. 273)

Tiempo de valor agregado

x 1009
Tiempo Total %

Eliminar, Simplificar, Integrar y Automatizar (ESIA)

ESIA tiene como significado redisefiar un proceso, su objetivo
es que los procesos existentes mejoren y a la vez sean mas
eficientes, mas econémicos y mas rapidos, para ello como
primer paso se debera eliminar todas las actividades que
resten calidad y mejorar las actividades que aumenten la
calidad, como segundo paso simplificar todas las actividades
posibles que no sean necesarias o Utiles, como tercer paso

integrar las tareas simplificadas para tener los procesos sin
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cuellos de botella y por ultimo como cuarto paso se pide
integrar y automatizar la tecnologia de la informacion para
mejorar el servicio en la calidad al cual lo indican sus siglas,
E de eliminar, S de simplificar, | de integrar y A de automatizar.
(CASTILLO, y otros, 2015 pag. 11)

Z de tiempos

2.2.2 Calidad
El término de calidad se define como el resultado de lo percibido por
el consumidor y/o cliente, es decir, ya no es el cumplimiento
satisfactorio de una tarea sino la percepcion del cliente en la
ejecucion. (Revision del concepto de calidad del servicio y sus

modelos de medicion., 2005)

Ademas, la calidad es un concepto confuso ya que las personas lo
consideran de acuerdo con la cadena de valor de produccion-
comercializacioén, asi mismo, el significado cambia segun este crece
y madura, planteando como base las perspectivas en el Juicio, en el
producto, en el usuario, en el valor y en la manufactura. (EVANS |,y
otros, 2016 pag. 3)

La calidad es dificil de definir ya que ha sido interpretada de acuerdo
con cada autor y su area de influencia. (MEJIAS, y otros, 2018 pég.
8)

Podemos recalcar que la calidad puede tomarse como sinénimo de
satisfaccion, perfeccion, idealismo; cualidades que se busca en los
productos y servicios brindados. Ya que tienen la capacidad de
cumplir con las especificaciones esperadas manteniendo una mejora

continua, siendo medido por diferentes métodos.
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2.2.3. Calidad de servicio
La calidad del servicio son todos los recursos y colaboradores de una
empresa orientados a alcanzar la satisfaccion de los clientes; esto
incluye tanto al colaborador que tiene trato directo con el cliente, como
a los que se comunican a través de canales digitales. (TSCHOHL,
2018 pag. 12)

La calidad de servicio se define por las distintas percepciones que
tiene el cliente en funcion a su propia necesidad, es decir, deben
coincidir las cualidades de los productos o servicios en el instante que
se demande para asi satisfacer la necesidad de forma inmediata.
(MARTINEZ, y otros, 2020)

Para que los servicios puedan seguir siendo competitivos, las
empresas deben encontrar el modo de satisfacer a los clientes, por lo
tanto, para que un servicio sea de calidad es preciso que asiente sus
raices en una buena gestién que considere la flexibilidad y no la
burocracia. (SALVADOR, 2008 pag. 19)

Para las empresas de servicios, la calidad de los servicios y la
satisfaccion de los clientes es determinante para ganar una ventaja
competitiva entre estas. Por otra parte, estudios concluyen que la
calidad y satisfaccion promueven la fidelizacion de clientes existentes
y ayudan a captar clientes nuevos, disminuyendo costos,
incrementando la reputacion de la empresa, la difusion de los
servicios y, en consecuencia, generando utilidades. (MEJIAS, y otros,
2018 péag. 120)

La Norma Internacional 1ISO 9000 precisa que las empresas deben
entender y satisfacer las necesidades de todos sus clientes a lo largo
del tiempo con miras de obtener el éxito sostenido de la empresa.
(ISO, 2015 pég. 4)
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La cultura organizacional de las empresas repercute en la calidad de
servicio brindada a los consumidores ya que tanto el comportamiento
como la actitud de los colaboradores durante la atencion juegan un
papel importante para el cumplimiento de la expectativa del servicio.
Por lo tanto, es necesario que los directivos de las empresas sean
conscientes de la importancia que tiene el orientar la cultura
organizacional a satisfacer las necesidades de sus clientes.
(VIZCAINO, y otros, 2018 pag. 39)

Por lo tanto, la calidad de servicio es de vital importancia para que la
empresa pueda seguir creciendo e incluso para que retenga a los que
ya tiene, ya que al estar en un ambiente muy competitivo tenemos
muchas probabilidades de que un cliente insatisfecho migre a la

competencia.

De acuerdo con (MEJIAS, y otros, 2018 pag. 127) la calidad de
servicio se mide en cinco dimensiones, las cuales son: Elementos
tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia.

e Elementos tangibles: representa el aspecto visual que tienen los
recursos de la empresa.

e Fiabilidad: conceptualizada como la atencion del servicio de forma
cuidadosa y adecuada segun el compromiso acordado.

e Capacidad de respuesta: consiste en la accesibilidad y atencion
oportuna de las consultas durante la atencion del servicio.

e Seguridad: es la trasmision de confianza al cliente en funcién a
las habilidades y conocimientos de los colaboradores de la
empresa.

e Empatia: representa el entendimiento de la situacion de los

clientes para asi brindar una atencion personalizada.
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Las cinco dimensiones mencionadas anteriormente se calculan
de la diferencia entre las perspectivas y expectativas del cliente
en cada una de estas.

Promedio Percepciéon — Pr o medio Expectativa

2.3 Marco conceptual
Gestion de procesos
La gestion de procesos se basa en la mejora continua de los procesos
considerando como base el ciclo PHVA. El enfoque basado en procesos se
caracteriza por los objetivos de reduccién de costos y procesos transversales.
Cabe precisar que en la gestion de procesos es necesario que los

colaboradores conozcan la importancia de sus labores para la empresa.

Calidad de servicio
La calidad de servicio se enfoca en alcanzar la satisfaccion del cliente
considerando las expectativas como punto de meta, asi mismo, los recursos

empleados para brindar el servicio repercuten a la percepcién del cliente.

Modelo SERVQUAL como medicién de la calidad de servicio

Es una técnica usada para las investigaciones comerciales que nos permitira
conocer las expectativas y percepciones de los clientes hacia el servicio
mediante la medicion de la calidad del servicio. Permitira analizar aspectos
cualitativos y cuantitativos de todos los clientes, ayudando a reconocer los
factores inciertos e ingobernables que se presentan en la empresa.
(Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion de la calidad del servicio

en la empresa de publicidad Ayuda Experto, 2014 pag. 185).

Es imprescindible la gestion de las percepciones y expectativas ya que la
calidad del servicio se mide de la diferencia de ambas. Por lo que,
Parasuraman analiz0 los principales factores que originaban las
expectativas; tras revisar su analisis, se concluye que es importante la

difusion de las experiencias entre las personas, las necesidades del cliente,
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las experiencias vividas, y el marketing realizado por la empresa. Para medir
la calidad del servicio, se consideran las siguientes dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, elementos tangibles, seguridad y empatia. Estas
dimensiones han sido desagregadas en 22 variables, medidas con escala de
Likert (MEJIAS, y otros, 2018 pag. 127).

En la Figura 5, se muestra por cada dimension, las preguntas relacionadas
a estas:
Figura 5 Dimensiones y variables del modelo SERVQUAL

Dimension 1: Elementos tangibles
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y mateniales de comunicacion de la organizacion

1 |La organizacion tiene equipos de apariencia moderna

2 |Las instalaciones fisicas de la organizacion son visualmente atractivas

3 |Los empleados de la organizacion tienen apariencia pulcra

Los elementos materiales que usa la organizacién para su comunicacion (folletos, facturas y similares) son
4 |visualmente atractivos.

Dimension 2: Fiabilidad
Habilidad que tiene la organizacion para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa

5 |Cuando la organizacion promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple

Cuando un cliente tiene un problema, la organizacion muestra interés en solucionarlo

La organizacion realiza bien el servicio desde la primera vez

La organizacion concluye el servicio en el tiempo prometido

W o |~

La organizacion insiste en mantener registros exentos de errores.

Dimension 3: Capacidad de respuesta
Disposicion y voluntad del personal de la organizacion para ayudar al cliente y proporcionar el servicio

10 |El personal comunica a los clientes cuando concluira la realizacion del servicio

11 |El personal de la organizacion ofrece un servicio rapido a sus clientes

12 |El personal de la organizacion siempre esta dispuesto a ayudar a sus clientes

13- |El personal de la organizacion nunca esta demasiado ocupado para responder a las preguntas de sus clientes

Dimension 4: Seguridad

confianza

Conocimientos y atencion mostrada por el personal de [a organizacion y sus habilidades para inspirar credibilidad y

14 |El comportamiento del personal de la organizacion fransmite confianza a sus clientes

15 |Los clientes se sienten seguros en sus fransacciones con la organizacion

16 |El personal de la organizacion es siempre amable con clientes

17 |El personal de la organizacion tiene conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes

Dimension 5: Empatia
Atencion individualizada que ofrece la organizacion a sus clientes

18 |La organizacion da a sus clientes una atencion individualizada

19 |La organizacion tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes

20 |La organizacion cuenta con personal que ofrece una atencion individualizada a sus clientes

21 |La organizacion se preocupa por los mejores intereses de sus clientes

22 |La organizacion comprende las necesidades especificas de sus clientes

Fuente: (MEJIAS, y otros, 2018 péag. 128)
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Metodologia para la evaluacion de la calidad de Servicio

Para poder conocer la calidad de los servicios en las organizaciones, se
plantea una medicion en pasos (Ver Figura 6), que considera entre otros
aspectos, la planificacion, seguimiento y mejora continua. (MEJIAS, y otros,
2018 pag. 129)

Figura 6: Metodologia para la evaluacion de la calidad de servicios en las
organizaciones.

1.- Identifique
los procesos y sus
interacciones

2.- Determine el
tamaio de la
muestra

3.- Aplique el
cuestionario
SERVQUALing

5.- Identifique 4.-Determine la |

las dimensiones F'mbilidnd ¥
de la calidad de validez del
servicio instrumento

Fuente: (MEJIAS, y otros, 2018 péag. 131)

El proceso del modelo SERVQUAL se realiza creando un cuestionario de 22
preguntas de percepcion y 22 preguntas de expectativas asociadas a 22
items que se agrupan en 5 dimensiones, una vez obtenido los resultados, se
realiza la medicion de fiabilidad para los resultados sean coherentes y
significativos, para finalmente calcular el promedio por item y dimensién que
me permitira poder realizar la variacion o brecha que existe en funcion a las

dimensiones de la calidad de servicio en la empresa. (Medicién de calidad
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2.4

de servicio mediante el modelo SERVQUAL: el caso del Juzgado de
Garantia de la ciudad de Puerto Montt - Chile, 2019).

Definicién de términos béasicos

Con el fin de poder comprender mejor la presente investigacion, se definen

los siguientes términos:

A.

~

Servicio: Es el trabajo o la actividad ofrecido a un consumidor.
Expectativa: Es el deseo que se tiene para que un acontecimiento
suceda o exista de una manera ideal.

Percepcion: Se define el valor que le dan las personas al servicio
adquirido.

Expectativas del cliente: Es la concepcion que tiene el cliente sobre el
producto o servicio en referencia a lo que puede y debe ser.
Percepcion del cliente: Es el nivel de servicio que el cliente valora
subjetivamente en funcidbn a sus propias experiencias reales. Los
clientes perciben la calidad del servicio en funcién a sus experiencias.
Organizacioén: es un grupo social que forman una estructura sistematica
de relaciones de interaccién, con una misma mision y vision.
Investigacion: es un proceso que comprende un conjunto de métodos
aplicados, con el objetivo de conocer sobre un asunto o tema.

Analisis: Significa hacer un examen minucioso para conocer las
caracteristicas, estado y los factores de un tema.

Proceso: Es un grupo de actividades que realizan una misma accién u
objetivo.

Ponderacion: Relevancia o peso que tiene algo, se puede usar para
comparar valor.

Brecha: Significa diferencia entre un puntaje y otro.

Implementar: Significa ejecutar o poner en marcha una iniciativa.
Adaptabilidad: Asimilarse o ajustar una cosa a otro, modificar un

sistema o proceso para que sea igual a otro.
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Estandarizar: Es la actividad de ajustar o adaptar caracteristicas en un
producto o servicio con algo en comun.
Método: Se entiende que es un modo, manera o forma de ejecutar algo

de forma sistematica, organizada y/o estructurada.
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lIl. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis

Hipotesis general

La aplicacion de la gestion de procesos mejora positivamente la calidad del
servicio en la empresa CARLEY S.A.C., Lima-2023.

Hipotesis especificas

La aplicacion de la gestion de procesos mejora positivamente la fiabilidad
de la calidad del servicio en la empresa CARLEY S.A.C., Lima - 2023.
La aplicacion de la gestibn de procesos mejora positivamente la
capacidad de respuesta de la calidad del servicio en la empresa
CARLEY S.A.C., Lima - 2023.

La aplicacion de la gestibn de procesos mejora positivamente la
seguridad de la calidad del servicio en la empresa CARLEY S.A.C., Lima
- 2023.

La aplicacion de la gestion de procesos mejora positivamente la empatia
de la calidad del servicio en la empresa CARLEY S.A.C., Lima - 2023.
La aplicacion de la gestion de procesos mejora positivamente los
aspectos tangibles de la calidad del servicio en la empresa CARLEY
S.A.C., Lima - 2023.

3.1.1. Operacionalizacién de variables

e Variable 1 (independiente)

Gestion de procesos

La gestién de procesos es un conjunto de herramientas y métodos
gue son aplicados en los procesos, considerando la integracién de
todas las areas. Por otra parte, se puede indicar que la gestion de
procesos es un grupo de principios, métodos y herramientas para
conocer, analizar, disefiar, implementar y monitorear todos los

procesos de Negocio existentes. (DUMAS, y otros, 2020 pag. 57)
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e Variable 2 (dependiente)

Calidad del servicio

La calidad del servicio se basa en que tanto los involucrados en el

proceso de atencion como las distintas areas de la empresa tengan

como objetivo comun la satisfaccion por parte de los clientes;

teniendo en cuenta también la atencién indirecta por diferentes
canales de atencion (TSCHOHL, 2018 pag. 12)
Tabla 1 Operacionalizacion de variables.

VARIABL DEFINICION DEFINICION | DIMENS | INDICAD | INDICES METODOY
E CONCEPTUAL | OPERACIONAL ION ORES TECNICA

Variable | La gestion de AVA permite la | AVA INDICE IVA x 100 | Método:
Independ | procesos es una mejora continua DE hipotético-
iente: serie de de los procesos VALOR deductivo
GESTION | herramientas y internos AGREGA Técnica:
DE métodos basados | orientados a la DO Observacion
PROCES | en aplicarlas en satisfaccion de (IVA) Instrumento
0os los procesos, los Hoja de

considerando la requerimientos. registro de

interrelacion de (DURAN, datos

las areas. Por CH.,2020, ESIA TIEMPO Tiempo Método:

otra parte, se P.80). TOTAL total del | hipotético-

puede indicar que | ESIA permite proceso deductivo

la gestién de redisefiar un Técnica:

procesos es un proceso, Observacion

conjunto de buscando Instrumento

principios, mejorar los Hoja de

métodos y procesos registro  de

herramientas para | existentes, de datos

descubrir, modo de

analizar, disefiar, | hacerlo, mas

implementar y eficiente, mas

monitorear los econdémico y

procesos de rapido.

Negocio (CASTILLO y

(DUMAS, y otros, | Cerron, 2015, p.

2020 pag. 57). 11).
Variable | La calidad del El modelo TANGIB | Calificacié | Promedio | Método:
Dependie | servicio se basa SERVQUAL LES n de Percepci | hipotético-
nte: en que tanto los permite medir la elementos | 6n - | deductivo
CALIDAD | involucrados en el | calidad de tangibles Promedio | Técnica:
DEL proceso de servicio en Expectati | Encuesta
SERVICI | atencién como las | funcion a la va Instrumento
(@) distintas areas de | percepciény la FIABILI | Calificaci6 | Promedio | :

la empresa expectativa del DAD nde la Percepci | Cuestionario

tengan como cliente, esto es fiabilidad on -

objetivo comun la | medido con Promedio

satisfaccion por preguntas que Expectati

parte de los corresponden a va

clientes; teniendo | 5 dimensiones CAPACI | Calificacié | Promedio

en cuenta gue permiten DADDE | ndela Percepci

también la entender las capacidad on -
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atencién indirecta | principales RESPUE | de Promedio

por diferentes brechas y a que STA respuesta | Expectati
canales de dimension de la va
atencion calidad de SEGURI | Calificacié | Promedio
(TSCHOHL, 2018 | servicio esta DAD nde la Percepci
pag. 12) asociada para seguridad on -
promover de Promedio
mejoras en la entrega Expectati
empresa. de va
(MEJIAS, y servicio
otros, 2018 p4g. | EMPATI | Calificacié | Promedio
122) A nde la Percepci
empatia on -
hacia al Promedio
cliente Expectati
va

Fuente: Elaboracion propia
Para la variable independiente de la investigacion, se considero
como técnica a la observacion y como instrumento a la hoja de
registro de datos, ya que se hizo una medicion de los procesos
relacionados a la atencioén del cliente en el servicio de transporte
terrestre de carga. Por otra parte, se consider6 como técnica e
instrumento de la variable dependiente a la encuesta y al
cuestionario, respectivamente, debido a que se necesitd recoger

informacion de los clientes a los cuales se ofrece el servicio.
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1 Disefio metodolégico
4.1.1 Disefio de investigaciéon
Es la estrategia que se usa para tener toda la informacion util y
necesaria para responder correctamente al planteamiento del
problema. EI disefio experimental es donde se manipulan
intencionalmente una o mas variables independientes para luego
revisar los efectos que se tiene en una 0 mas variables dependientes.
(HERNANDEZ, 2018 péags. 150-152)

Segun la clasificacion de los disefios experimentales, existe el disefio
preexperimental el cual se llama asi porque mide el control minimo y
se aplica a un anico grupo. Luego a este mismo grupo se le realiza
una prueba previa antes del incentivo de la variable independiente,
posterior a ello se realiza el tratamiento y luego se vuelve a realizar la
prueba posterior para validar el cambio generado. (HERNANDEZ,
2018 pag. 163)

La siguiente investigacion es del tipo Preexperimental, esto se debe a
gue se uso un disefio de preprueba y posprueba a un mismo grupo,
en donde se realizé una prueba previa al incentivo (encuesta en
funcion al modelo SERVQUAL), posterior a ello se le administr6 el
incentivo (aplicacion de gestion de procesos) y asi finalmente se
realiz6 una prueba luego al experimento (encuesta en funcién al
modelo SERVQUAL).

4.1.2Tipo de lainvestigacion
Hemos clasificado la investigacion segun el conocimiento, la

naturalezay el tiempo.

= De acuerdo al conocimiento que se desea lograr, esta investigacion

es de tipo explicativa, ya que tiene el proposito de establecer causa
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y efecto que se representan en las variables independientes y
dependientes respectivamente, con lo que la hipotesis se puede
plantear de forma que se establezca causalidad entre variables.
(HERNANDEZ, 2018 pag. 110)

= Segun la naturaleza de la informacion (datos), esta investigacion
es de tipo cuantitativa, ya que para (HERNANDEZ, 2018 pags. 6-
7) representa un conjunto de procesos secuenciales organizados
para validar suposiciones que consisten en plantear un problema
de estudio enfocado en el estudio de interés, revisar la literatura,
construir un marco tedérico y plantear uno o varias hipétesis que se
someteran a investigacion; estas hipotesis se someten a prueba
con apoyo del disefio experimental y con los resultados se valida si
la hipotesis es verdadera o falsa. Los datos usados son numéricos

por lo que se analizan con métodos estadisticos.

= Conforme eltiempoen cual se recopila la informacion, la
investigacion es de tipo longitudinal, debido a que para
(HERNANDEZ, 2018 pag. 180) se debe realizar un seguimiento en

distintos momentos durante todo el desarrollo de la investigacion.

4.2 Método de investigacion
El método hipotético-deductivo se define como la refutacion o anulacion de

una hipdtesis la cual permite obtener conclusiones que son confrontadas
con los hechos. (ARISPE, y otros, 2020)
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4.3 Poblacion y muestra

4.3.1 Poblacion
(HERNANDEZ, 2018 pag. 198) Manifiesta que la poblacion es la
agrupacion de la totalidad de casos que cumplen las especificaciones

de acuerdo con la investigacion.

La poblacion de la presente investigacion comprende a los clientes de
las operaciones de transporte de carga terrestre de manera recurrente
de la empresa, por ello, se consideré como poblacion el promedio de
clientes de la empresa en el afio 2022 que representan 27 clientes
gue solicitaron el servicio de transporte de carga local (Lima

metropolitana). (Ver tabla 3)

Tabla 2: Poblacién promedio.

Clientes | T 2022 I T2022 | WT2022 | Promedio
clientes
Local 24 24 32 27

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.2 Muestra
La muestra es parte de la poblacién, desde la cual se pueden
recolectar datos representativos. (HERNANDEZ, 2018 pag. 196)
El método empleado para seleccionar la muestra ha sido el muestreo
no probabilistico intencional debido a que la poblacién es pequefa.
Para la investigacion se consideré el total de la poblacion que

representa los 27 clientes en promedio que tiene la empresa.

4.4 Lugar de estudio
Realizaremos nuestra investigacion en la empresa CARLEY S.A.C,,
tomando como sede de estudio su sede ubicada en Villa el Salvador - Perd,

mencionado en el punto
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4.5 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion
4.5.1. Técnicas de recoleccion de datos:
Hay que mencionar que las técnicas de recoleccion de datos en las
investigaciones cuantitativas tienen como finalidad la medicién de
variables en casos utilizando como base los instrumentos y
procedimientos estandarizados. (HERNANDEZ, 2018 pag. 14)

Para la variable dependiente se considerd la técnica de encuesta, ya
gue nos permite recopilar informacién de los clientes de manera

anonima, confiable y de facil contrastacion.

Para recoleccion de la variable independiente se considerd la
observacion directa para tomar informacion de la ejecucién de los
procesos y revision documentaria para revisar y considerar la

informacion ya documentada de los procesos que tenia la empresa.

4.5.2. Instrumentos de recoleccion de informacion:
Para (HERNANDEZ, 2018 pag. 228), los instrumentos de
recoleccion de datos son recursos que se usan para obtener datos
o informacién relacionado a las variables que se plantea desarrollar

la investigacion.

Para la variable dependiente se utilizé cuestionarios aplicados a los
responsables de cada empresa que representan a los clientes. Para
ello se desarroll6 un cuestionario de 44 preguntas agrupadas en 5
dimensiones relacionadas a la percepcion y expectativa de la calidad

de servicio de la empresa. Ver Anexo 2.
Para variable independiente se utilizé las hojas de registro de datos

la cual nos permiti6 obtener los tiempos de los procesos de la

empresa.
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4.5.3. Validez y confiabilidad del instrumento

Un instrumento de fiabilidad debe de contar con 3 requisitos
indispensables: validez, confiabilidad y objetividad. La fiabilidad hace
referencia al grado en el que el instrumento obtiene resultados que
tienen consistencia y coherencia; asi la validez, hace referencia al
grado de veracidad con la que el instrumento mide la variable y por
altimo la objetividad, es el grado en el que el instrumento es 0 no
influenciable por las tendencias o interpretaciones. (HERNANDEZ,
2018 pags. 228-238)

Para la obtencion de los datos de la variable dependiente: calidad de
servicio, se tomo6 como base el cuestionario del modelo SERVQUAL
creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), que ya cuenta

con validez y confiabilidad probada.

Para la obtencion de los datos de la variable independiente: gestion
de procesos, se tomd como registro de datos, los formatos de AVA
y ESIA. (VILLAVERDE, 2018 péag. 12)

4.6 Andlisis y procesamiento de datos
Para la investigacion, se uso el software estadistico Statistical Package for
the Social Science— SPSS® Statistics 29, para realizar la validacion de
confiabilidad del cuestionario, para el analisis descriptivo de los datos

obtenidos y para el analisis inferencial.

4.6.1 Analisis descriptivo

El analisis descriptivo de las variables de la investigacion implica el
presentar, analizar e interpretar los casos que se presentan en las
categorias de las variables con el fin de conocer tendencias, mediante
gréficos o tablas. (HERNANDEZ, 2018 pag. 328)
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Para la investigacion calculamos principalmente la media y la
desviacién estandar, la media nos permitié conocer la tendencia de la
valoracion que tienen los clientes respectos a las preguntas que le
compartimos y la desviacion estandar nos permitié conocer la
variacion que existe entre sus respuestas respecto a la percepcion y

expectativa de cada uno sobre el servicio.

4.6.2 Analisis inferencial
El analisis inferencial hace referencia a la estadistica que permite
responder a las preguntas y probar las hipétesis. Tiene como
procedimiento la recoleccion (HERNANDEZ, 2018 pag. 582).

Para la investigacion realiz6 la prueba de normalidad y segun la
distribucion de los datos de la muestra, se utilizo las pruebas de T-

Student y Wilcoxon para validar la hipotesis.

4.7 Aspectos éticos en investigacion
La presente investigacion se desarroll6 considerando los aspectos éticos,
tanto la elaboracién como la redaccién; esta fue elaborada solamente por
los tesistas, ademas, manifestamos que los datos obtenidos y analizados,
son veridicos y cumplen con la ética.
Asi mismo se indica que para la investigacion, se aproximaron algunos
valores de los resultados econdmicos debido a que la empresa considero

gue eran datos que no se podian publicar.

4.8 Analisis previos
4.8.1 Aplicaciéon de gestion de procesos
Para la presente investigacion se ha considerado 3 procesos del
macroproceso de operaciones, los cuales son: Programacion de
orden, transporte local y liquidacién y facturacién del cliente. Se
consideraron estos procesos dado que impactan de forma directa en
la atencidn, es decir, en estos procesos el cliente puede evidenciar el

valor agregado al servicio.
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Figura 7: Macroproceso de Operaciones

Liguidacion y Facturacion
al cliente

[#] [+] A

Programacion de Transporte Local Liguidacién de conductor Gestion de Cobranzas
Orden

MACROPROCESO DE OPERACIONES

Liquidacion a tercero

Fuente: Elaboracién Propia

En la situacion actual del proceso de Programacion de Orden se encontraron pasos que no generaban valor
agregado al resultado como son las actividades de verificacion de requisitos y coordinacion de disponibilidad.
Por otra parte, también se evidencié que se requeria de hacer una verificacion de documentos tanto para el

conductor y la unidad de transporte previa asignacion tal y como se puede visualizar en la Tabla 3.
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Figura 8:AS IS del proceso de Programacién de Orden
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Tabla 3:ESIA del proceso de programacion de orden

TIEMPOS
PROMEDIO
(minutos)

A |RESPONSABLE

PROCESO ACTIVIDAD

Fuente: Elaboracion propia.

X Programacion de 0
1 Cliente Orden Enviar requerimiento
Verificar los requisitos de
X Programacion de las unidades
2 Coordinador Orden solicitadas/conductores 12
Consultar a los otros
X Programacion de coordinadores la
3 Coordinador Orden disponibilidad de UT 8
Consultar la disponibilidad
X Programacion de| de UT/conductor/ carreta
4 Coordinador Orden a Proveedor 10
Proveedor de Revisar sus UT
X Servicio de  |Programacién de| disponibles y enviar 20
5 Transporte Orden disponibilidad de UT
X Programacion de| Revisar respuesta de
7 Coordinador Orden Proveedor 6
Informar al cliente de la
X Programacion de| no disponibilidad para la
8 Coordinador Orden atencion 8
X Programacion de|  Confirmar servicio al
9 Coordinador Orden Proveedor de Transporte 14
. Programacion de| Solicitar informacién de
10 Coordinador Orden contacto al coordinador 5
X Programacion de|  Solicitar UT para el
11 Coordinador Orden servicio 5
X Programacion de| Revisar estado de la
12 Coordinador Orden unidad y documentacion 10
X Programacion de| Revisar disponibilidad de
13 Coordinador Orden otra UT 13
Revisar si el conductor
tiene todas sus
X . .
Programacion de documentaciones
14 Coordinador Orden (Automatizar y simplificar) 10
X Programacion de|Solicitar regularizacion de
15 Coordinador Orden documentos 5
N Programacion de| Confirmar UT disponibles
16 Coordinador Orden al cliente 8
N Programacion de| Enviar confirmacion de
17 Cliente Orden solicitud 20
Enviar programacion con
X Programacion de|las UT confirmadas por el
18 Coordinador Orden cliente 6
Contactar al conductor
X Programacion de para avisar de la
19 Coordinador Orden programacion 5
166
47
29%
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En el proceso de Transporte Local se encontraron pasos que podrian
ejecutarse fuera del proceso dado que se centraban en los
mantenimientos correctivos de las unidades de transporte, asi mismo,
se identificé la falta de informacion para la coordinacién de la salida

de la unidad. Visualizar la Tabla 4.

Figura 9 AS IS del proceso de transporte local
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Fuente: Elaboracion propia.
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VAC  VAE

Tabla 4 ESIA del proceso de transporte local

TIEMPOS
RESPONSABLE | PROCESO ACTIVIDAD EFECTIVOS
(minutos)

. Conductor/Auxilia| Transporte
1 r Local Revisar condicion de UT 15
Revisar estado de las
X Area de Transporte | unidades de transporte
2 mantenimiento Local observadas 142
Realizar
X Area de Transporte |reparacién/mantenimient
3 mantenimiento Local o de las UT's 45
Comunicar al
X Area de Transporte Coordinador la no
4 mantenimiento Local disponibilidad de la UT 15
Coordinar la
. disponibilidad de otra
Transporte UT de Carley o del
5 Coordinador Local proveedor 38
Informar a conductor de
X Transporte |la UT disponible para el
6 Coordinador Local servicio 10
. Transporte
7 Monitor de GPS Local + 0
x Conductor/Auxilia| Transporte Realizar traslado y
8 r Local llenado de hoja de ruta 15
X Conductor/Auxilia| Transporte
9 r Local Cargar mercaderia 45
X Conductor/Auxilia| Transporte
10 r Local Transportar mercaderia 95
Conductor/Auxilia| Transporte |Descargar mercaderiay
X .
11 r Local entregar guia 42
X Conductor/Auxilia| Transporte Realizar retorno a
12 r Local Carley SAC 92
x Personal de Transporte |Registrar ingreso de UT
13 Seguridad Local a sede 8
562
" 297
A
53%

Fuente: Elaboracion propia.

En el proceso de Liquidacion y facturacion se identificé el retrabajo de
ingreso de informacién en el sistema y reporte que gestionaba el

asistente de liquidacion. Ver Figura 10.
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Figura 10 AS IS del proceso de Liquidacion y facturacion
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5 ESIA del proceso de liquidacion y facturaciéon

TIEMPOS
A |RESPONSABLE PROCESO ACTIVIDAD EFECTIVOS
(minutos)
Liquidacién y
Facturacion al Entregar guia y hoja
1 Conductor cliente de ruta 10
Liquidacién y Finalizar servicio de
Facturacion al las UT's en el
2 Coordinador cliente sistema 25
Liquidacién y
Facturacion al Entregar hojas de
3 Coordinador cliente ruta 5
Carga informacion
de los
Liquidacién y "requerimientos”
Facturacion al dados en la hoja de
4 Liquidador cliente ruta 120
Liquidacion y Realizar cierre de
Facturacion al requerimientos
5 Liquidador cliente atendidos 42
Subproceso de
Liquidacién y
Facturacion al Revisar lista de
6 Cliente cliente requerimientos 35
Liquidacion y Revisar hojas de
Facturacion al rutas cargadas a
7 Coordinador cliente sistemas 60
Liquidacién y Corregir datos
Facturacion al cargados en el
8 Coordinador cliente sistema 40
Liquidacién y Mostrar a cliente los
Facturacion al requerimientos y
9 Coordinador cliente dias solicitados 35
Liquidacién y Recibir orden de
Facturacion al servicio y proceder
10 Liquidador cliente a facturar el servicio |25
397
JAY
282
A
71%

Fuente: Elaboracion propia.

En el proceso de programacion de orden se indico al area de
mantenimiento la importancia de la revision de las unidades de
transporte al término del dia, mediante esta revision preventiva, se
retird del proceso la actividad de revision de unidades de transporte.
Por otra parte, se incorporo informacion de vigencia de DNI, carné de
conducir, vigencia de SOAT y revision técnica vehicular en el sistema
de programacion de orden de la empresa para asi saber de primeras

gue unidades y conductores se encuentran disponibles para los
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servicios. Asi mismo, se integré en el sistema la informacion de los
coordinadores a cargo de cada unidad y conductor de transporte local
a fin de agilizar el contacto con los coordinadores y conductores. Por
ltimo, se recomendo el comunicar al conductor de la programacion
del servicio al mismo momento que se le envia al cliente. El proceso
TO BE de programacion de orden se puede visualizar en la Figura 11,

mientras que el ESIA del proceso se visualiza en la Tabla 6.
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Figura 11 TO BE programacion de la orden
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6 ESIA del proceso TO BE de programacion de orden

TIEMPOS

(minutos)

Nro. VAC| VAE P E M | A |RESPONSABLE PROCESO ACTIVIDAD PROMEDIO

X Programacion
1 Cliente de Orden Enviar requerimiento 0
Verificar los requisitos de las
X Programaciénjunidades
2 Coordinador de Orden solicitadas/conductores 20
Consultar a los otros
X Programacién|coordinadores la
3 Coordinador de Orden disponibilidad de UT 5
Consultar la disponibilidad
X Programacion|de UT/conductor/ carreta a
4 Coordinador de Orden Proveedor 5
Informar al cliente de la no
X Programacion|disponibilidad para la
5 Coordinador de Orden atencion 8
X Programacion|Confirmar servicio al
7 Coordinador de Orden Proveedor de Transporte 10
Proveedor de
X Servicio de Programacion|Confirmar servicio de UT y
8 Transporte de Orden conductores 8
X Programacion
9 Coordinador de Orden Solicitar UT para el servicio |5
X Programacion|Confirmar UT disponibles al
10 Coordinador de Orden cliente 8
X Programacién|Enviar confirmacion de
11 Cliente de Orden solicitud 20
Enviar programacion con las
X Programacion|UT confirmadas por el
12 Coordinador de Orden cliente 5

Fuente: Elaboracion propia.

Para el proceso de transporte local se simplificaron las actividades de
revision de la unidad de transporte por parte del conductor dado que
se establecio la revision de la UT por parte del area de mantenimiento
al término del dia. Por otra parte, se modifico el formato de hoja de
ruta a fin de estandarizarlo y de que se complete solo lo necesario
para el registro. Ademas, se redujo el tiempo promedio de
coordinacion de otra UT disponible dado que ahora el sistema ya
cuenta con las UT que realmente pueden circular en el transito. Se
propuso a la empresa que incorporen la hoja de ruta en un aplicativo

gue envie la informacion directa al sistema que utilizan para las
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liquidaciones, esto a fin de reducir el tiempo de transcripcion que

realiza el asistente de facturacion en el proceso de liquidacion y

facturacion. A continuacion, en la Figura 12 podemos visualizar el TO

BE del proceso de transporte local.

Figura 12 TO BE del proceso de transporte de local
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7 ESIA del proceso TO BE de transporte local

TIEMPOS
I(\)Ir VAC VAE | P RESPONSABLE SUBPCR)OCES ACTIVIDAD EFECTIVOS
(min)
N Transporte
1 Conductor/Auxiliar Local Revisar condicion de UT 12
Revisar estado de las
X Area de Transporte unidades de transporte
2 mantenimiento Local observadas 22
Transporte Realizar
X Area de Local reparacién/mantenimiento
3 mantenimiento de las UT's 32
Transporte | Comunicar al Coordinador
X Area de Local la no disponibilidad de la
4 mantenimiento uT 10
Subproceso de| Coordinar la disponibilidad
X Transporte |de otra UT de Carley o del
5 Coordinador Local proveedor 8
Subproceso de| Informar a conductor de la
X Transporte UT disponible para el
6 Coordinador Local servicio 5
Subproceso de
X Transporte
7 Monitor de GPS Local + 0
Subproceso de
X Transporte |Realizar traslado y llenado
8 Conductor/Auxiliar Local de hoja de ruta 12
Subproceso de
X Transporte
9 Conductor/Auxiliar Local Cargar mercaderia 45
Subproceso de
X Transporte
10 Conductor/Auxiliar Local Transportar mercaderia 95
Subproceso de
X Transporte Descargar mercaderia y
11 Conductor/Auxiliar Local entregar guia 42
Subproceso de
X Transporte | Realizar retorno a Carley
12 Conductor/Auxiliar Local SAC 92
Subproceso de
X Personal de Transporte | Registrar ingreso de UT a
13 Seguridad Local sede 8
383
294
7%

Fuente: Elaboracion propia.
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Mediante el apoyo del programador de la empresa se realizaron cambios en la carga de informacion de las hojas

de ruta en el sistema ya que con anterioridad al momento de cargar el asistente de liquidacion realizaba la carga

de informacion en un EXCEL y en el sistema dado que el sistema no le permitia realizar el cierre de varios

servicios.

Figura 13 TO BE del proceso de liquidacion y facturacion
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8 ESIA del proceso TO BE de liquidacion y facturacion

TIEM POST
o VAC | VAE RSO PROCESO ACTIVIDAD EFECTIVOS
' (min)
Liquidacién y
Facturacion al Entregar guia y hoja de
1 Conductor cliente ruta 6
Liquidacién y
X Coordinad| Facturacion al Finalizar servicio de las
2 or cliente UT's en el sistema 19
Liquidacién y
Coordinad| Facturacion al
3 or cliente Entregar hojas de ruta 3
Liquidacién y Carga informacion de los
X Facturacion al | "requerimientos” dados en
4 Liquidador cliente la hoja de ruta 108
Liquidacién y
X Facturacion al Realizar cierre de
5 Liquidador cliente requerimientos atendidos 33
Liquidacién y
X Facturacion al Revisar lista de
6 Cliente cliente requerimientos 29
Liquidacién y
Coordinad| Facturacion al Revisar hojas de rutas
7 or cliente cargadas a sistemas 48
Liquidacién y
Coordinad| Facturacion al |Corregir datos cargados en
8 or cliente el sistema 28
Liquidacién y Mostrar a cliente los
X Coordinad| Facturacion al requerimientos y dias
9 or cliente solicitados 26
Liquidaciény | Recibir orden de servicio y
X Facturacion al proceder a facturar el
10 Liquidador cliente servicio 18
318
g 237
A
75%

Fuente: Elaboracion propia.

Cabe afiadir que para los procesos mejorados se cre6 un manual de
procedimientos el cual contenia el objetivo, alcance, responsabilidades y
procedimientos, no obstante, no se muestran en la presente investigacion debido a

gue los documentos son confidenciales para la empresa.

4.8.2 Andlisis costo- beneficio

4.8.2.1. Anélisis de costo
En esta seccion detallamos los costos directos de la
implementacion de la gestion de procesos en el area de
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operaciones de la empresa, asi como los costos derivados de

estos.

Para la Tabla 9 se tiene en cuenta que no se considera el costo
de la ERP ya que esta se encuentra implementada y los cambios
solicitados para el proyecto estan a cargo del jefe de TI, por lo que
se coloca el 20% del su sueldo de un mes por los cambios que
realizé6 de manera puntual, el sueldo del analista de procesos se
consider6 para un periodo de 3 meses que fue el tiempo de

implementacion.

Tabla 9 Analisis de costos.

Requerimiento | Descripcién Cantidad | Costo

Hardware Laptop 1 S/. 3,500.00

Software BPMN software basico 1 S/.0.00

Personal Jefe de TI 1 S/. 1,600.00
Investigadores del 3 S/. 300.00
trabajo (viaticos)

Materiales Fotocopias - S/. 200.00

Total S/. 5,600.00

Fuente: Elaboracion propia.

4.8.2.2. Andlisis de beneficios

La implementacion de gestion de procesos en la empresa permitio
reducir tiempos en los procesos del area de operaciones,
reduciendo los tiempos de coordinacion y programacion de
pedidos mediante la mejora de la automatizacion del proceso,
reduccion de tiempo de transporte con actividades de revision y
mantenimiento oportunas y optimizando formatos de recoleccion
de datos para la gestién de liquidacion y facturacion.

Estas mejoras al estar enfocadas en el proceso esencial de la

empresa, permiti6 que los coordinadores gestionen mejor sus
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programaciones, se aseguren que los vehiculos realicen su ruta

de manera oportuna y el proceso de cobro sea mas facil, por lo

que se logré un incremento adicional de disponibilidad de flota

para servicios del 3%.

Tabla 10 Analisis de beneficios.

Cantidad de

operaciones
promedio al mes

Ingreso Neto
por operaciéon
promedio mes

Beneficio por
implementacion

Antes de 8910
propuesta

Junio 9177
Julio 9177
Agosto 9177
Total

Fuente: Elaboracion propia.

S/ 311,850.00

S/ 321,205.50
S/ 321,205.50
S/ 321,205.50

S/ 9,355.50
S/9,355.50
S/9,355.50
S/ 28,066.50

De los datos de la Tabla 10, calculamos el costo-beneficio de la

investigacion:

Beneficio / Costo =S/. 28,066.50 / S/.5,600 = 5.01

Del resultado decimos que los ingresos generados por el

desarrollo del proyecto son superiores a los costos, lo que

significa que el proyecto es rentable.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados descriptivos

ANALISIS PRE-TEST y POST - TEST DE LA VARIABLE
INDEPENDIENTE GESTION DE PROCESOS

En la mejora de gestion de procesos de la programacion de orden, se logro
reducir el porcentaje de actividades de valor no agregado para el cliente.
Como podemos ver en la Tabla 11, el IVA en el pre-test representaba un
23%, es decir, el proceso no era considerado efectivo, tras la
implementacion, el IVA increment6 a 65% mas cerca de ser considerado
efectivo. Para poder alcanzar una reduccion de tiempo de 166 min a 94 min
se plantearon cambios en las actividades de las areas de mantenimiento,
facturacion y operaciones. Los cambios que se realizaron se han plasmado

en el punto 4.8 Analisis previo.

Tabla 11 Comparativo de Indicadores del proceso de programacion de

orden
Indicador PRE - TEST POST - TEST
IVA (%) 23% 65%
ESIA (Tiempo total min) 166 94

Fuente: Elaboracion propia.

En la mejora de gestion de procesos del proceso de transporte local se
realizd en las actividades de revision de las unidades de transporte,
mantenimiento y coordinacion entre los proveedores y la empresa, teniendo
una reduccién de 179 minutos en todo el proceso. Dichas mejoras se
reflejaron en el resultado del IVA, en el pre-test se obtuvo un 53%, lo que
indicaba que no era un proceso efectivo, para luego marcar un 77%

mostrando ya la efectividad del proceso.
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Tabla 12 Comparativo de Indicadores del proceso de transporte

Indicador PRE - TEST POST - TEST
IVA (%) 53% 7%
ESIA (Tiempo total min) 562 383

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, en la Tabla 12, vemos que en la mejora de procesos de
liquidacion y facturacion del cliente inicialmente obtuvimos como resultado
pre-test en IVA del 71%, dicho proceso no era efectivo, por lo que se realizo
la mejora de las actividades de toma de requerimiento de pedidos, teniendo
una mejora de 78 minutos menos en la ejecucién del proceso, es asi como

el IVA incremento a 75% mostrado asi una efectividad en el proceso.

Tabla 13 Comparativo de Indicadores del proceso de Liquidacion y

facturacion

Indicador PRE - TEST POST - TEST
IVA (%) 71% 75 %
ESIA (Tiempo total min) 397 318

Fuente: Elaboracion propia.

ANALISIS PRE-TEST DE LA VARIABLE DEPENDIENTE CALIDAD DE
SERVICIO

Para el andlisis inicial, se calcul6 el alfa de Cronbach de la encuesta en
funcién a todos los items considerados para validar la fiabilidad de la
informacion obtenida, ademas se calculé las ponderaciones de las
percepciones y las expectativas de las dimensiones medidas para calcular

la calidad de servicio.

Se presentan el coeficiente de fiabilidad de todas las preguntas de la

encuesta y agrupadas por en expectativas y percepcion:
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Tabla 14 Analisis de fiabilidad del total poblacional

Alfa de Cronbach N de elementos
0.912 27
Servqual Alfa de Cronbach
Expectativas 0.903
Percepciones 0.916

Fuente: Elaboracién propia en base al programa SPSS

En la Tabla 14, se muestra que el resultado de fiabilidad de los 44 items
fue de 0.91, y ademas agrupado por expectativas (22 preguntas) y
percepciones (22 preguntas) el resultado es 0.90 y 0.91 respectivamente,
por lo que se puede afirmar que los items son altamente confiables.

Tabla 15 Alfa de Cronbach de las dimensiones

Dimension Expectativas | Percepciones
Fiabilidad 0.895 0.918
Capacidad de respuesta 0.911 0.828
Seguridad 0.830 0.874
Empatia 0.843 0.908
Elementos tangibles 0.782 0.876

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 15, se validé la fiabilidad de la informacion de en funcién de las
dimensiones de la calidad de servicio y los resultados muestran valores

mayores a 0,7 es decir, tienen alta fiabilidad.
Andlisis del indice de la calidad del servicio

Como se indicO en el marco conceptual, la medicion de la calidad de
servicio esta asociada a la valoracion de las expectativas y percepciones
gue tienen los clientes del servicio ofrecido el cual esta agrupado en 5

dimensiones para poder tener un mejor entendimiento de la valoracion.
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Para la obtencion del resultado del indice de la calidad del servicio por
dimension, calculamos las brechas entre las percepciones obtenidas

versus las expectativas del cliente por cada item.

Tabla 16 Analisis de las brechas por pregunta

Puntaje
Dimensién Motivo valorado Expectati = Percepc | Brecha
va ion
Cumplir en plazo acordado 4.56 3.37 -1.19
Dimension | Disposicién a apoyar 4.56 3.85 -0.70
de Seguimiento del servicio 4.59 3.67 -0.93
fiabilidad = Resolucién de solicitudes 4.74 3.89 -0.85
Competencia de los 452 3.67 -0.85
trabajadores
Dimension | Proporcionar informacion de 4.67 3.00 -1.67
de seguimiento
capacidad | Rapidez del servicio 4.52 3.41 -1.11
de Centro de atencion al cliente 4.63 3.85 -0.78
respuesta | Cumplimiento de promesa 4.70 3.74 -0.96
Interés en resolucion de 4.56 4.11 -0.44
consultas
Dimension | Seguridad en las 4.22 3.22 -1.00
de transacciones
seguridad = Comportamiento de los 4.56 3.52 -1.04
trabajadores
Aptitudes de los trabajadores 4.56 4.07 -0.48
Personalizacion del servicio 4.48 4.52 0.04
Comprension de las 4.52 3.89 -0.63
Dimension | necesidades
de empatia = Valoracion de comentarios 4.56 3.59 -0.96
Profesionalidad de los 4.44 3.67 -0.78
empleados
Horario de atencion 4.48 4.04 -0.44
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Equipo tecnoldgico
Dimension | adecuado
de vehiculos de transporte
elementos | higiénicos
tangibles | Apariencia de los
trabajadores
Materiales informativos

asociados al servicio

Fuente: Elaboracion propia.

4.56

4.37

4.00

3.93

4.56

4.33

3.93

3.81

0.00

-0.04

-0.07

-0.11

En la Tabla 16, se muestra que, de los 22 items consultados, 21 items

resultaron negativos, esto indica que los clientes estan insatisfechos con el

servicio ofreci6 por la empresa.

Tabla 17 Analisis de las brechas por dimensién

Puntajes obtenidos

Dimension Expectativa
Fiabilidad 4.59
capacidad de respuesta 4.63
Seguridad 4.47
Empatia 4.50
Elementos tangibles 4.21

Fuente: Elaboracion propia.

Percepcion

3.69
3.50

3.73
3.94
4.16

Brecha

-0.90
-1.13

-0.74
-0.56
-0.06
-3.39

En la Tabla 17, se muestra las brechas agrupadas en funcién a las 5

dimensiones de la calidad de servicio, en donde se muestra que las 5 son

resultados negativos, por lo que se reafirma que los clientes estan

insatisfechos, teniendo las brechas mas altas en la dimensiéon de Fiabilidad

y Capacidad de respuesta.
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ANALISIS POST TEST DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

Analisis del indice de la calidad del servicio

Para la obtencion del resultado del indice de la calidad por dimension del

servicio post test, se realiz6 el mismo tratamiento del andlisis pre test ,

calculamos las brechas entre las percepciones obtenidas versus las

expectativas del cliente por cada item.

Tabla 18 Andlisis de las brechas Post-test

Dimensioén

Dimensioén
de
fiabilidad

Dimension
de

capacidad
de

respuesta

Dimensidén
de

seguridad

Motivo valorado
Cumplir en plazo
acordado
Disposicion a apoyar
Seguimiento del servicio
Resolucion de solicitudes
Competencia de los
trabajadores
Proporcionar informacion
de seguimiento
Rapidez del servicio
Centro de atencion al
cliente
Cumplimiento de
promesa
Interés en resolucion de
consultas
Seguridad en las
transacciones
Comportamiento de los
trabajadores
Aptitudes de los

trabajadores

4.52

4.52

4.56

4.70

4.52

4.63

4.52
4.59

4.63

4.56

4.30

4.59

4.56

Expectativa |Percepcion

4.67

4.56

4.59

4.67

4.63

4.59

4.59
4.63

4.74

452

4.33

4.63

4.56

Brecha

0.15

0.04

0.04

-0.04

0.11

-0.04

0.07
0.04

0.11

-0.04

0.04

0.04

0.00
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Personalizacion del 452 4.56 0.04

Dimensioén servicio

de empatia | Comprensién de las 4.52 4.44 -0.07
necesidades
Valoracion de 4.48 4.48 0.00
comentarios
Profesionalidad de los 4.44 4.48 0.04
empleados
Horario de atencion 4.48 4.48 0.00
Equipo tecnoldgico 4.52 4.56 0.04
Dimension | adecuado
de vehiculos de transporte 441 4.37 -0.04
elementos = higiénicos
tangibles | Apariencia de los 4.19 4.26 0.07
trabajadores
Materiales informativos 3.96 4.00 0.04

asociados al servicio
Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 18, se muestra que, de los 22 items, 17 ahora son positivos y
16 cambiaron a positivo respecto al resultados del pre test por lo que
evidencia que los clientes cambiaron su percepcion sobre el servicio
ofrecido por la empresa, sin embargo aun tenemos 5 resultaros negativos,
por lo que los clientes aun se mantienen insatisfechos respecto a estos
items valorados, sin embargo, hay un cambio considerable de percepcion

de la calidad del servicio ya que los otros 17 items ahora son positivos.
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Tabla 19 Analisis de las brechas por dimensién post-test

Puntajes obtenidos

Dimension Expectativa Percepcion Brecha
Fiabilidad 4.56 4.62 0.06
capacidad de respuesta 4,59 4.64 0.05
Seguridad 4.50 451 0.01
Empatia 4.49 4.49 0.00
Elementos tangibles 4.27 4.30 0.03
0.14

Fuente: Elaboracion propia en base.

En la Tabla 19, se muestra que las nuevas brechas de las 5 dimensiones
de la calidad de servicio cambian a un resultado positivo, por lo que
podemos decir que a nivel de dimensiones si se logré mejorar la calidad del

servicio que percibe el cliente.

Tabla 20 Comparativo indice de calidad de servicio Pre-test y post-test de
Encuesta SERVQUAL

Dimension Brecha Pre-test Brecha Post-test
Fiabilidad -0.90 0.06
capacidad de respuesta -1.13 0.05
Seguridad -0.74 0.01
Empatia -0.56 0.00
Elementos tangibles -0.06 0.03
Calidad de servicio -3.39 0.14

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 20, se muestra el resumen de las brechas post-test y pre-test
de los resultados obtenidos que por lo que se evidencia que después de la
aplicacién de la gestion de procesos ayuda a mejorar la calidad de servicio

en la empresa.
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5.2 Resultados inferenciales
Para obtener los resultados inferenciales se tomo en cuenta la prueba de
normalidad y el estadigrafo para validar la hipotesis general y las hipétesis
especificas.

Calidad de servicio
1. Prueba de Normalidad

Tabla 21 Prueba de normalidad del total de datos

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico | Gl Sig. Estadistico | gl | Sig.
PreTest 213 27 .003 877 27 | .004
PostTest .203 27 .006 .920 27 |.040

Fuente: Elaboracion propia

Al tener una muestra de 27 clientes que es considerada una muestra
pequefia, de la tabla 21, se considero la significancia de los resultados de
normalidad de Shapiro- Wilk. La significancia de Pre test y post test es <
0.05, por lo que el valor para ambos es no paramétrico, de acuerdo a los

resultados se usé la prueba con signo de Wilcoxon para validar la hipotesis.

Ho: La aplicacion de la gestion de procesos no mejora positivamente la
calidad del servicio en la empresa CARLEY S.A.C., Lima-2023.

Ha: La aplicacion de la gestion de procesos mejora positivamente la calidad
del servicio en la empresa CARLEY S.A.C., Lima-2023.
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2. Prueba Wilcoxon

Tabla 22 Prueba Wilcoxon para validar la hipétesis general

Estadisticos de prueba?

PostTest - PreTest
Z -4.547°

Sig. asin. (bilateral) <.001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia

En los resultados de la Tabla 22, se muestra una significancia <.05, lo
gue indica que se rechaza la hipotesis Nula y se acepta la hipétesis
alterna, esto quiere decir que la gestidon de proceso si mejora la calidad
de servicio en la empresa CARLEY S.A.C.

Dimensién Fiabilidad
1. Prueba de Normalidad

Tabla 23 Prueba de normalidad dimensién fiabilidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Fiabilidad_Pre 231 27 | <.001 924 27 .051
Fiabilidad_Post 224 27 .001 913 27 .026

Fuente: Elaboracion propia

Al tener una muestra de 27 clientes (muestra pequefia), de la tabla 23, se
considerd la significancia de los resultados de normalidad de Shapiro- Wilk.
La significancia de Pre test > 0.05, por lo que el valor es paramétrico y la
significancia del post test <0.05 por lo que el valor es no paramétrico, de
acuerdo a los resultados se usé la prueba con signo de Wilcoxon para

validar la hipotesis.
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Ho: La aplicacion de la gestion de procesos no mejora positivamente la

fiabilidad de la calidad del servicio en la empresa CARLEY S.A.C., Lima -

2023.

Ha: La aplicacion de la gestion de procesos mejora positivamente la

fiabilidad de la calidad del servicio en la empresa CARLEY S.A.C., Lima -

2023.
2. Prueba Wilcoxon

Tabla 24 Prueba Wilcoxon dimensién fiabilidad

Estadisticos de prueba

Fiabilidad_Post - Fiabilidad_Pre

Z -4.469
Sig. asin. (bilateral) <.001

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 24, se observa que la significancia es <.05, por lo que se acepta

la alterna, esto significa que la gestién de procesos si mejora positivamente

la fiabilidad de la calidad de servicio en la empresa CARLEY S.A.C.
Dimension capacidad de respuesta.

1. Prueba de Normalidad

Tabla 25 Prueba de normalidad dimension capacidad de respuesta

Fuente: Elaboracion propia
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico = gl Sig. | Estadistico | gl

CapacidadRespue 171 27 | .041 .950 27
sta Pre
CapacidadRespue .281 27 | <.001 .856 27
sta_Post

Fuente: Elaboracién propia.
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Al tener una muestra de 27 clientes que es considerada una muestra
pequefia, de la Tabla 25, se considero la significancia de los resultados de
normalidad de Shapiro- Wilk. La significancia de Pre test > 0.05, por lo que
el valor es paramétrico y la significancia del post test < 0.05 por lo que el
valor es no paramétrico, de acuerdo a los resultados se us6 la prueba con

signo de Wilcoxon para validar la hipétesis.

Ho: La aplicacion de la gestién de procesos no mejora positivamente la
capacidad de respuesta de la calidad del servicio en la empresa CARLEY
S.A.C., Lima - 2023.

Ha: La aplicaciéon de la gestion de procesos mejora positivamente la
capacidad de respuesta de la calidad del servicio en la empresa CARLEY
S.A.C., Lima - 2023.

2. Prueba Wilcoxon

Tabla 26 Prueba de Wilcoxon dimension capacidad de respuesta

Estadisticos de prueba?

CapacidadRespuesta_Post -

CapacidadRespuesta_Pre
z -4.555°
Sig. asin. (bilateral) <.001

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 26, se observa una significancia <.05, por lo que se acepta la
alterna, este quiere decir que la gestion de proceso si mejora positivamente
la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en la empresa CARLEY
S.A.C.
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Dimension seguridad.
1. Prueba de Normalidad

Tabla 27 Prueba de normalidad dimension seguridad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. | Estadistico | gl Sig.
Seguridad_Pre .140 27 .190 .960 27 .363
Seguridad_Post .300 27 | <001 .827 27 | <001

Fuente: Elaboracion propia

Al tener una muestra pequefia de clientes, de la Tabla 27, se considero la
significancia de los resultados de normalidad de Shapiro- Wilk. La
significancia de Pre test > 0.05, por lo que el valor es paramétrico y la
significancia del post test < 0.05 por lo que el valor es no paramétrico, de
acuerdo a los resultados se uso la prueba con signo de Wilcoxon para
validar la hipétesis.

Ho: La aplicacion de la gestién de procesos no mejora positivamente la
seguridad de la calidad del servicio en la empresa CARLEY S.A.C., Lima -
2023.

Ha: La aplicacion de la gestion de procesos mejora positivamente la
seguridad de la calidad del servicio en la empresa CARLEY S.A.C., Lima -
2023.

2. Prueba Wilcoxon

Tabla 28 Prueba de Wilcoxon dimension seguridad

Estadisticos de prueba

Seguridad_Post - Seguridad_Pre
Z -4.476
Sig. asin. (bilateral) <.001

Fuente: Elaboracion propia
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De la Tabla 28, al tener una significancia <.05, aceptamos la hipotesis
alterna, por lo que concluimos que la gestion de proceso si mejora la

seguridad de la calidad de servicio en una empresa de transporte de carga.
Dimension empatia.
1. Prueba de Normalidad

Tabla 29 Prueba de normalidad dimension empatia

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Empatia_Pre .169 27 .046 .929 27 .064
Empatia_Post .204 27 .005 .945 27 .164

Fuente: Elaboracion propia

Al tener una muestra de 27 clientes, de la Tabla 29, se considero la
significancia de los resultados de normalidad de Shapiro- Wilk. La
significancia de Pre test y post test es > 0.05, por lo que ambos valores son
paramétricos, de acuerdo a los resultados se usé la prueba con signo de T-
student para validar la hipotesis.

Ho: La aplicacion de la gestion de procesos no mejora positivamente la
empatia de la calidad del servicio en la empresa CARLEY S.A.C., Lima -
2023.

Ha: La aplicacién de la gestion de procesos mejora positivamente la
empatia de la calidad del servicio en la empresa CARLEY S.A.C., Lima -
2023.
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2. Prueba T

Tabla 30 Prueba T-student dimension empatia

Prueba de muestras emparejadas
Significaciéon

P de dos factores

Par1l = Empatia_Pre - Empatia_Post <.001

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 30, la significancia es <.05, por lo que se acepta la alterna, lo
gue significa que la gestién de proceso si mejora positivamente la empatia
de la calidad de servicio en la empresa CARLEY S.A.C.

Dimension elementos tangibles.
1. Prueba de Normalidad

Tabla 31 Prueba de normalidad elementos tangibles

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico | gl | Sig. | Estadistico | gl | Sig.
ElementosTangibles_Pre .198 27 | .008 .900 27 | .013
ElementosTangibles_Post .204 27 | .005 .906 27 | .018

Fuente: Elaboracion propia

Al tener una muestra de 27 clientes, de la Tabla 31, se consideré la
significancia de los resultados de normalidad de Shapiro- Wilk. La
significancia de Pre test y post test es < 0.05, por lo que ambos valores son
no paramétricos, de acuerdo a los resultados se uso la prueba con signo

de Wilcoxon para validar la hipotesis.

Ho: La aplicacion de la gestion de procesos no mejora positivamente los
aspectos tangibles de la calidad del servicio en la empresa CARLEY S.A.C.,
Lima - 2023.
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Ha: La aplicacion de la gestion de procesos mejora positivamente los
aspectos tangibles de la calidad del servicio en la empresa CARLEY S.A.C.,
Lima - 2023.

2. Prueba Wilcoxon

Tabla 32 Prueba Wilcoxon dimension elementos tangibles

Estadisticos de prueba

ElementosTangibles Post -
ElementosTangibles Pre

Z -1.822
Sig. asin. 0.068
(bilateral)

Fuente: Elaboracion propia

De la Tabla 32, al tener una significancia >.05, se interpreta que se acepta
la hipotesis Nula y se rechaza la alterna, por lo que decimos que la gestion
de procesos no mejora positivamente los elementos tangibles de la calidad
de servicio en la empresa CARLEY S.A.C., para esto hay que tener en
cuenta que no se trabajaron acciones especificas que permitan mejorar

significativamente esta dimension.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS.

6.1. Contrastacion y demostracion de la hipotesis con los resultados.

El trabajo de investigacion esta orientado a validar que la aplicacion de la
gestion de procesos en el area de operaciones mejora la calidad de servicio
de la empresa, para ello se desarroll6 una encuesta previa (pre-test) para
validar el nivel inicial de la calidad de servicio segun perspectiva del cliente,
con este andlisis desarrollamos un plan orientado a la gestion de procesos
para mejorar los motivos criticos de insatisfaccion del cliente y garantizar el
mayor impacto posible. La aplicacion de plan se dio entre febrero a mayo
del 2023, y posterior a esto se realiz6 la encuesta post test en el mes de
setiembre 2023 para poder obtener los resultados logrados.

Para la contrastacion de las hipotesis, estas deben de cumplir estas dos

condiciones:

1. La brecha de la calidad de servicio (promedio de Expectativa — promedio
de Percepcién) del post test debe ser mayor al del pre test.

2. ElI P. valor o la significancia debe ser menor a 0.05.

Contrastacion de la hipotesis general

En la Tabla 20, indica que el resultado de la calidad de servicio del pre test
es de —3.39 y post test de 0.14, el cual al ser mayor al resultado inicial y
positivo significa que los clientes se encuentran satisfechos con el servicio.
Ademas, la significancia bilateral de la prueba de Wilcoxon es <.001, que
es menor a 0.05, por lo que se acepta la hipétesis alterna ( Ha: La aplicacion
de la gestidn de procesos mejora positivamente la calidad del servicio en la
empresa CARLEY S.A.C., Lima-2023).

Contrastacion de las hipoétesis especificas

En la Tabla 20, indica que el resultado del indice de calidad de servicio de
la dimensidn fiabilidad del pre test es -0.90 y del post test de 0.06, el cual

al ser mayor al resultado inicial y positivo significa que los clientes se
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encuentran satisfechos con el servicio en funcién a esta dimension.
Ademas, la significancia bilateral de la prueba de Wilcoxon es <.001, que
es menor a 0.05, por lo que se acepta la hipétesis alterna (Ha: La aplicacion
de la gestion de procesos mejora positivamente la fiabilidad de la calidad
del servicio en la empresa CARLEY S.A.C., Lima — 2023).

El resultado del indice de calidad de servicio de la dimensién capacidad de
respuesta segun la Tabla 20, indica que el pre test es -1.13 y el post test
de 0.05 el cual al ser mayor al resultado inicial y positivo significa que los
clientes se encuentran satisfechos con el servicio en funcion a esta
dimension. Ademas, la Significancia bilateral de la prueba de Wilcoxon es
<.001, que es menor a 0.05, por lo que se acepta la hipotesis alterna (Ha:
La aplicacion de la gestidn de procesos mejora positivamente la capacidad
de respuesta de la calidad del servicio en laempresa CARLEY S.A.C., Lima
- 2023).

El resultado del indice de calidad de servicio de la dimension seguridad
segun la Tabla 20, indica que el pre test es -0.74 y el post test de 0.01 el
cual al ser mayor al resultado inicial y positivo significa que los clientes se
encuentran satisfechos con el servicio en funcibn a esta dimension.
Ademas, la Significancia bilateral de la prueba de Wilcoxon es <.001, que
es menor a 0.05, por lo que se acepta la hipotesis alterna (Ha: La aplicacion
de la gestidon de procesos mejora positivamente la seguridad de la calidad
del servicio en la empresa CARLEY S.A.C., Lima — 2023).

En la Tabla 20,, indica que el resultado del indice de calidad de servicio de
la dimension Empatia del pre test es -0.56 y del post test de 0.00, el cual al
ser mayor al resultado inicial y positivo significa que los clientes se
encuentran satisfechos con el servicio en funcion a esta dimension.
Ademas, la significacion P de dos factores de la prueba de T-Student es
<.001, que es menor a 0.05, por lo que se infiere que se acepta la hipotesis

alterna (Ha: La aplicacion de la gestion de procesos mejora positivamente
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la empatia de la calidad del servicio en la empresa CARLEY S.A.C., Lima -
2023).

El resultado del indice de calidad de servicio de la dimension de elementos
tangibles segun la Tabla 20, indica que el pre test es -0.06 y el post test es
0.03, el cual al ser mayor al resultado inicial y positivo significa que los
clientes se encuentran satisfechos con el servicio en funcién a esta
dimensidn. Sin embargo, significancia bilateral de la prueba de Wilcoxon es
.068, que es mayor a 0.05, por lo que se acepta la hipétesis Nula (Ha: La
aplicacién de la gestion de procesos no mejora positivamente los aspectos
tangibles de la calidad del servicio en la empresa CARLEY S.A.C., Lima -
2023).

6.2. Contrastacion de los resultados con otros estudios similares.

De acuerdo con los resultados obtenidos se concluye que la aplicacion de
la gestion de procesos mejora positivamente la calidad del servicio en la
empresa CARLEY S.A.C., Lima-2023

Este resultado tiene relacion con los siguientes estudios:

a) La tesis de Veliz titulada “Gestion por procesos y su influencia en la
calidad de servicio de la empresa servicios generales y turismo
milagritos S.A.C.” indica que la gestion por procesos influye en la
calidad de servicio; tomando en cuenta un enfoque cuantitativo. Dicho
autor también nos dio a conocer en la investigacion que determinaron
que la gestion si logra influir en la calidad de servicio ya que obtuvieron

un valor de correlacion del 0.949.

b) La tesis de Ascoy cuyo nombre es “Gestion por procesos para la
Calidad de Servicio de la empresa Colpex International S.A.C” se
menciona que la gestion por procesos logra influir positivamente en
mejorar la calidad del servicio de la empresa, pero para ello es

indispensable realizar el disefio de los procesos de la empresa, ya que
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con ello lograron el 57.1% de clientes se encuentran satisfechos con

los servicios brindados.

c) Segun Muinoz en su investigacion “Desarrollo de un sistema de gestion
por procesos para empresas de servicios de ingenieria y construccion
orientadas a la industria”, indica en su guia que previo a las encuestas
se demostré que se tenia una necesidad por aumentar la calidad de
servicio, una vez aplicada la gestion por procesos obtuvo una notoria
mejora ya que se demostré que el 75% inicialmente tenia problemas
por baja comunicacion dentro de los procesos lo cual generaba una
baja percepcion de calidad, y una vez ejecutado la 6ptima generacion
de recursos y el aprovechamiento de la mano de obra, mejoro la calidad

general de las operaciones y calidad de servicio.

Los estudios mencionados guardan relacibn con la investigacion
presentada, que con la gestién por procesos se logra mejorar la calidad de
servicio, donde una vez identificado el dolor o defecto dentro de los
procesos este al ser mejorado tiene como resultado un alza en respuesta

por parte de los clientes respecto a la calidad que perciben.

6.3. Responsabilidad ética de acuerdo con los reglamentos.

Los autores, Yessenia Madeleyne Fuentes Barrueto con cédigo ORCID:
0000-0002-1616-8241, Sayuri Alexandra Ojeda Buendia con cdadigo
ORCID: 0000-0001-7075-2863 y Lady Leslie Rosas Moreno con codigo
ORCID: 0000-0001-5529-8850, con grado de bachiller en Ingenieria
Industrial, quienes realizamos la presente investigacion sobre un tema
acorde a la especialidad ingenieria industrial y de acuerdo al nivel requerido
para obtener el grado de ingenieros, ratificamos que lo citado en las bases
tedricas estd de acuerdo al formato ISO 690, asi también que se proceso
la informacion facilitada por la empresa de acuerdo a la metodologia
presentada con total transparencia y de acuerdo a la ética profesional de la
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universidad, por lo que garantizamos veracidad y la autenticidad de nuestra

investigacion.
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VII. CONCLUSIONES

1. La gestion de procesos aplicada al area de operaciones logra mejorar la
calidad de servicio en la empresa Carley, ya que en el resultado de la
encuesta post test se valida que la brecha de expectativa vs percepcion es

positiva con un puntaje de 0.14

2.La implementacion de la gestion de procesos en el area de operaciones
mejora la dimension de fiabilidad de calidad de servicio, ya que logra una
brecha post- test de 0.06, siendo esta dimension la mas importante para los
clientes ya que representa la habilidad que tiene la empresa para cumplir
con los plazos acordados, realizar seguimiento del servicio, resolucion de

solicitudes, competencia de trabajadores y disposicién a ayudar.

3. La aplicacién de la gestion de procesos en el &rea de operaciones mejora la
dimension de capacidad de respuesta ya que logra aumentar su puntaje en
el andlisis post-test con una brecha de 0.05 entre la expectativa versus la
percepcion del cliente, esta dimension representa la habilidad de la empresa
para proporcionar seguimiento, brindar un servicio rapido, cumplir con las
promesas y contar con una atencién centrada en el cliente, siendo la

segunda dimensién mas importante.

4. La gestion de procesos aplicada al area de operaciones logra mejorar la
dimension de seguridad de la calidad servicio, ya que los clientes tienen mas
confianza con la empresa porque estan preparados para atenderlos ante
cualquier situaciéon o emergencia, evidenciandose en el analisis post-test con
una brecha de 0.01, siendo la tercera dimensiéon mas importante para los

clientes.

5. La aplicacion de la gestidn de procesos en el area de operaciones mejora la
dimensién de empatia de la calidad de servicio, teniendo un resultado post-
test de 0.00 de brecha, lo que indica que los clientes estas satisfechos con
la compresion de sus necesidades, el horario de atencion y la valoracion de

sus comentarios por parte de la empresa.
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6. La implementacion de la gestion de procesos en el area de operaciones no
logra mejorar significativamente los aspectos tangibles de calidad de
servicio, ya que si bien el resultado de la brecha es positivo esto no esta
asociado a la gestion de procesos aplicada, ya que en el pre test esta fue la
dimension con menor brecha y esta asociada al equipo tecnoldgico , la
higiene de los vehiculo, apariencia de los trabajadores y materiales de

promocion de la empresa en las que no se gestiond cambios.
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VIill. RECOMENDACIONES

1. Implementar un equipo de experiencia de cliente para realizar evaluaciones
periddicas y estar alertas de inconformidades que pueda generar reclamos

o pérdida de clientes.

2. Mejorar la supervision de todo el proceso de operaciones y los subprocesos
de esta, definiendo planes de accion y metas para la mejora de calidad
hacia los clientes y establecer una comunicacion estratégica con ellos
desde el inicio de solicitud de servicio hasta la entrega de producto y

liquidacion.

3. Mejorar las instalaciones, como el frente de la empresa, los clientes que
van presencialmente deben reconocer facilmente la locacién ya que esta
no cuenta con una sefalizacion o nombre en la entrada, los materiales a
usar deben tener mantenimiento de limpieza segun su uso, el personal
puede llevar un distintivo para que se puede diferenciar entre trabajadores
corporativos y de planta, respecto a los materiales de comunicacion.

4. Utilizar aplicativos de rapida comunicacion para notificar correos que se
enviaron a los buzones, asi los clientes y la empresa tendran una pronta
respuesta, siendo esto muy util para la fiabilidad de la empresa, la empresa
también debera comunicar formalmente cuando exista un retraso o error en
la ejecucién del servicio, asi se tendra evidencia para ambas partes al

momento de alinear temas contractuales.

5. Tener un histdrico o registro de las consultas mas repetitivas para capacitar
cuando ingrese nuevo personal, este debera estar disponible para todo el
personal o como la gerencia lo designe, asi se mantendra y mejorara la

capacidad de respuesta entre empresa y cliente.

6. Capacitar a todo el personal sobre habilidades blandas como liderazgo o
experiencia al cliente, y conocimiento de la empresa en general, asi el
personal podra tener un perfil mas acorde a lo necesitado para la atencion

de los clientes, cumplir con la necesidad de transmitir confianza, de sentirse

84



seguros con cada transaccidn que gestionen desde el inicio en la
programacion de orden hasta el proceso de liquidacion y facturacion, para
finalmente tener el conocimiento suficiente para dar respuestas claras a los

clientes.
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X.ANEXOS

10.1 ANEXO N° 1: Matriz de consisténcia

LA GESTION DE PROCESOS EN EL AREA DE OPERACIONES Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA CARLEY S.A.C., LIMA - 2023

LINEA

< EMPRESA PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADORES INDICES METODOLOGIA
INVESTIGACION
Tipo de
Objetivo General Hipétesis General indi | Inv_estlgamc'm:
% Aplicar la gestion de | La aplicacion de la AVA agcrig:geagg \(ﬁ/zr) IVA x 100 Ap"c.ad"?‘-
¢beq procesos en el &rea | gestion de procesos Variable 1/ Explicativa
gestion de procesos d ) : Variabl|
en el area de le operaciones para _mejora ) ariable
operaciones meiora la la mejora de la positivamente la independiente: Enfoque de
pe 10 calidad del servicio  calidad del servicio ~ GESTION DE L
calidad del servicio de Investigacion:
de la empresa en la empresa PROCESOS ) ) ot
la empresa Carley Carley SAC., Lima Carley SAC., Lima ESIA Tiempo total del Tiempo total del Cuantitativa.
g S.A.C., Lima - 2023? R 2'02'3_" R 2'02'3_" proceso proceso Longitudinal.
Py
. —
INGENIERIA’Y E Método:
TECNOLOGIA o N Hipotético -
n Objetivo Hip6tesis Deductivo
> Problema Especifico Especifico 1 Especifica 1
0 1 Aplicar la gestién de | La aplicacion de la .
. . . ) Variable 2/ N
¢De qué manera la procesos en el &rea | gestion de procesos Variable Promedio Disefio de
gestion de procesos | de operaciones para mejora Dependiente: Calificacion de Percencion - Investigacion:
en el area de la mejora de los positivamente los P ’ TANGIBLES ’ pclo Pre-Experimental
: . A f elementos tangibles Promedio
operaciones mejora aspectos tangibles aspectos tangibles CALIDAD DEL Expectativa
los aspectos tangibles de la calidad del de la calidad del SERVICIO P »
de la empresa Carley servicio de la servicio en la Poblacion y
S.A.C., Lima - 2023? empresa Carley empresa Carley ’I;Aglflztr:s’)n'

S.A.C., Lima - 2023.

S.A.C,, Lima - 2023.

Clientes de la
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Problema Especifico

Objetivo
Especifico 2

2
¢De qué manera la
gestion de procesos
en el rea de
operaciones mejora la
fiabilidad de la
empresa Carley
S.A.C., Lima - 2023?

Aplicar la gestion de
procesos en el area
de operaciones para
la mejora de la
fiabilidad de la
calidad del servicio
de la empresa
Carley S.A.C., Lima

Hipoétesis
Especifica 2
La aplicacién de la
gestion de procesos
mejora
positivamente la
fiabilidad de la
calidad del servicio
en la empresa
Carley S.A.C., Lima

-2023. -2023.
Objetivo Hipdtesis
Problema Especifico Especifico 3 Especifica 3

3
¢De qué manera la
gestion de procesos
en el rea de
operaciones mejora la
capacidad de
respuesta de la
empresa Carley
S.A.C., Lima - 20237

Aplicar la gestién de
procesos en el area
de operaciones para
la mejora de la
capacidad de
respuesta de la
calidad del servicio
de la empresa
Carley S.A.C., Lima

La aplicacién de la
gestion de procesos
mejora
positivamente la
capacidad de
respuesta de la
calidad del servicio
en la empresa
Carley S.A.C., Lima

-2023. -2023.
Objetivo Hipdtesis
Problema Especifico Especifico 4 Especifica 4

4
¢De qué manera la
gestion de procesos

en el area de
operaciones mejora la
seguridad de la
empresa Carley
S.A.C., Lima - 20237

Aplicar la gestion de
procesos en el rea
de operaciones para
la mejora de la
seguridad de la
calidad del servicio
de la empresa
Carley S.A.C., Lima

La aplicacion de la
gestion de procesos
mejora
positivamente la
seguridad de la
calidad del servicio
en la empresa
Carley S.A.C., Lima

-2023. -2023.
Objetivo Hipotesis
Problema Especifico Especifico 5 Especifica 5

5
¢De qué manera la
gestion de procesos
en el area de
operaciones mejora la
empatia de la
empresa Carley
S.A.C,, Lima - 20237

Aplicar la gestion de
procesos en el area
de operaciones para
la mejora de la
empatia de la
calidad del servicio
de la empresa
Carley S.A.C., Lima
-2023.

La aplicacion de la
gestion de procesos
mejora
positivamente la
empatia de la
calidad del servicio
en la empresa
Carley S.A.C., Lima
-2023.

Promedio
Callificacion de la Percepcién -
FIABILIDAD fiabilidad Promedio
Expectativa
Calificacion de la Promedio
CAPACIDAD DE capacidad de Percepcion -
RESPUESTA p Promedio
respuesta E .
Xpectativa
Calificacion de la poromecto
SEGURIDAD seguridad de entrega pclo
L Promedio
de servicio .
Expectativa
e Promedio
Calificacion de la o
EMPATIA empatia hacia al Percepcion -
’ Promedio
cliente .
Expectativa

Fuente: Elaboracion Propia.

empresa CARLEY
SAC.

Muestra:
27 clientes.

Técnicas:
Observacion
Directa 'y
Encuesta.

Instrumentos:
Hojas de registro
de datos y
cuestionario.

Técnica de
procesamiento de
Datos:

Caélculo de
promedios, Puntaje
obtenidos,
varianza.
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10.2 ANEXO N° 2: Instrumentos validados

10.2.1 Juicios de experto

VARIABLE 1 (INDEPENDIENTE): GESTION DE PROCESOS

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia?
cla Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No :
1 | AVA X X X
DIMENSION 2 Si No S | No [ Si No
2 ESIA X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
Apellidos y nombres del juez validador:

Especialidad del validador: Ing. Industrial

pertinencia:El ilem comesponde al concaplo tedrico formulado.
2Relevancia; E! item es aproptado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad aiguna el enunciado del ilem, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los lems planteados
son suficientes para medif 12 dimension

Aplicable después de corregir [1

Ing. Luis Alberto Sakibaru Mauricio

No aplicable [ ]

DNI: 25816919

05 de Noviembre del 2023

Sy —

bt

Ing. Luis Alberto Sakibaru Mauricio
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VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DEL SERVICIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia?| Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si [ No | Si No
1 | TANGIBLES X X X
DIMENSION 2 Si No Si | No | Si No
2 | FIABILIDAD X X X
DIMENSION 3 Si No Si | No | Si No
3 | CAPACIDAD DE RESPUESTA X X X
DIMENSION 4 Si No Si | No | Si No
4 | SEGURIDAD X X X
DIMENSION 5 Si No Si | No | Si No |
5 | Empatia X X X j

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Opinién de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador: Ing. Luis Alberto Sakibaru Mauricio

Especialidad del validador: Ing. Industrial

1Pertinencia:E! item comesponde al conceplo tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados
son suficientes para medir 1a dimension

No aplicable [ ]

DNI: 25816919

05 de Noviembre del 2023

Exa

Ing. Luis Alberto Sakibaru Mauricio
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

VARIABLE 1 (INDEPENDIENTE): GESTION DE PROCESOS

N° DIMENSIONES / tems Pertinencia' Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 S No St [ No | Si No

1 |[AVA X X X
DIMENSION 2 Si No Si | No | Si No

2 |ESWA X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: ‘Mag. ROMEL DARIO BAZAN ROBLES DNI: 41091024
Especialidad del validador: Ing. Industrial

05 de Noviembre del 2023

1Pertinencia: £l it=m comesponde a conceplo tzdnco formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del consinucto

3Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado def item, es
concso, exacio y directo

- Suficencia, suficencia cuando los items pianteados
;u sficentss p;f 3 12 dimension P Mag. Roﬁ_m?o_uﬂn ROBLES
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VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DEL SERVICIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N® DIMENSIONES / items

Pertinencia' | Relevancia?| Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si | No | Si No
1 | TANGIBLES x X X
DIMENSION 2 Si Mo/ Si | No | si No
2 | FIABILIDAD X X X
DIMENSION 3 Si No Si | No | Si No
‘ 3 | CAPACIDAD DE RESPUESTA X X X
| | DIMENSION 4 Si No Si_ | No | si No
|4 [securipap X X X
[ | DIMENSION 5 Si No Si [ No | si No
[ 5 | empaTia X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X |
Apellidos y nombres del juez validador:

Especialidad del validador: Ing. Industrial

'Pertinencia:El item comesponde al conceplo tedrico formulade,
IRelevancia: El item es apropiatlo para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ilem, es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planieados
son suficientes para medir 1a dimension

Aplicable después de corregir [ ]

Mag. ROMEL DARIO BAZAN ROBLES

No aplicable [ ]

DNI: 41091024

05 de Noviembre del 2023

ROMEL D&

N ROBLES
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

VARIABLE 1 (INDEPENDIENTE): GESTION DE PROCESOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No

1 | AVA X X X
DIMENSION 2 Si ND Si No Si No

2 | ESIA X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mag. GOMEZ ALVARADO CARLOS JOEL DNI: 25787567

Especialidad del validador: Ing. Industrial
05 de noviembre del 2023

Pertinencia:El item corresponde al concepto tednco formulade.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
concisc, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimensian Mag. GOMEZ ALVARADO CARLOS JOEL




VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DEL SERVICIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia?| Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si Mo
1 TANGIELES X X X
DIMENSION 2 Sl No 5i No 5i Mo
2 | FIABILIDAD X X X
DIMENSION 3 Si No Si No Si Mo
3 | CAPACIDAD DE RESPUESTA X X X
DIMENSION 4 Si No Si No Si Mo
4 SEGURIDAD X X X
DIMENSION & Si No Si No Si Mo
5 | EMPATIA X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador:

Especialidad del validador: Ing. Industrial

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tednco formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar &l companente o
dimension especifica del constructo

iClaridad: Se entiende zin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
zon suficientes para medir la dimensian

Aplicable después de corregir [ ]

Mag. GOMEZ ALVARADO CARLOS JOEL

No aplicable [ ]

DNI: 25787567

05 de noviembre del 2023

GOMEZ ALVARADO CARLOS JOEL

[==]
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10.2.2 Instrumento de recolecciéon de informacion

Variable independiente.
Formato ESIA

TIEMPOS Simplifi Automati
A RESPONSABLE SUBPROCESO ACTIVIDAD Eliminar (E) ~ Pt utomatizar

Integrar (1)

EFECTIVOS(minutos) (s)

O|o|N|o|u|d|w|N |-

=
o

[
[

[
N

[
w

[
N

[
v

[
=}

[
~

[
00

[
=]

N
o

Tiempos totales

COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
DEL SUBPROCESO NRO TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE
VAE VALOR AGREGADO DE EMPRESA
P PREPARACION
E ESPERA
M MOVIMIENTO
| INSPECCION
A ARCHIVO
TT TIEMPO TOTAL SUMA DE TIEMPOS
TVA TIEMPO VALOR AGH VAC+VAE
IVA INDICE DE VALOR Al TVA/TT*100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Formato de AVA

Nro VAC VAE P E M 1 A RESPONSABLE SUBPROCESO ACTIVIDAD  TIEMPOS EFECTIVOS(min)
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
COMPOSICION DE ACTIVIDADES DEL METODO ACTUAL
SUBPROCESO NRO TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE
VAE VALOR AGREGADO DE EMPRESA
P PREPARACION
E ESPERA
M MOVIMIENTO
| INSPECCION
A ARCHIVO
TT TIEMPO TOTAL SUMA DE TIEMPOS
TVA TIEMPO VALOR AGREGADO VAC+VAE
IVA INDICE DE VALOR AGREGADO TVA/TT*100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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10.4 ANEXO N°4: Base de datos

10.4.1 Base SPSS para analisis descriptivo

0 *calidad de servicio todas vadables.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver

O W N ;e W -

3

Vision general  Vista de datos |

Nombre

Pre_E1
Pre_E2
Pre_E3

i Pre_E4

Pre_ES
Pre_EG
Pre_E7
Pre_E8
Pre_E9
Pre_E10
Pre_E11

Pre_E12

Pre_E13
Pre_E14
Pre_E15
Pre_E16
Pre_E17

Pre_E18

Pre_E19
Pre_E20
Pre_E21
Pre_E22
Pre_P1
Pre_P2
Pre_P3
Pre_P4
Pre_P5
Pre_P8
Pre_P7

Pre_P8

Pre_P9
<

Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numeérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numénco
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérco
Numérico
Numérico
Numérico

NRRNRNRNDNRNRNDRODMDRORNRNMNRERODNAONRNMRDNRRODOOMRRRDODRDRNDNODRNDNDNODN

©C 00O 0 o000 000000000 000D 00000 SO

Datos  Transformar  Analizar

BHE Qe BLIEA BT

Tipo Anchura Decimales

Efiqueta

Gréficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

N

Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna

Valores

cacion de busqueda

P

Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna

12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12

¥ Derecha
3| Derecha
== Derecha
| Derecha
3| Derecha
== Derecha
= Derecha
W Derecha
3= Derecha
¥ Derecha
3| Derecha
3= Derecha
= Derecha
3| Derecha
3= Derecha
= Derecha
3| Derecha
== Derecha
= Derecha
3| Derecha
= Derecha
=] Derecha
3| Derecha
== Derecha
3| Derecha
3 Derecha

3= Derecha

| Derecha
3| Derecha
35 Derecha
| Derecha

Medida
4l Orainal
4l orainal
4l ordginal

dfl Ordinal

4l oranal
4l Ordinal
il Orcinat
4l Orcinal

dll orainal

il Orainat
4l oranal
ll orginal
4l Orcinal
afl Oranal
afl Ordinal
il Ordinatl
4l orana
4l ordinal
il Orcinal
&l Orcanal
4l Ordinal
4l Ordinat
4l Orcnal
gl Ordinal
4l Ordinal
4l oranal

afl Orginal

4l Ordinal
4l oranal
4l ordinal
4l Ordinal

Rol
 Entrada
N\ Entrada
N Entrada

'\ Entrada

N Entrada
N Entrada

'\ Entrada

N\ Entrada

'\ Entrada

\ Entrada
N Entrada
N\ Entrada

'\ Entrada

N\ Entrada
N Entrada

'\ Entrada

N\ Entrada

N\ Entada

N\ Entrada
N Entrada
N\ Entrada
N\ Entrada
N\ Entrada
“ Entrada
\ Entrada
\ Entrada
 Entrada
N\ Entrada
N\ Entrada
 Entrada
N\ Entrada

IBM SP
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n *cafidad de servicio todas variablessav [ConjuntoDatosT] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver Datos

[}

n
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45

-
o

2228Y5R2BRV2BE58ES

Visién general Vista de datos

Pu_Ps
Pre_P10
Pre_P11

Pre_P12

Pre_P13
Pre_P14
Pre_P15
Pre_P16
Pre_P17
Pre_P18
Pre_P19
Pre_P20
Pre_P21
Pre_P22
Post_E1
Post_E2
Post_E3
Post_E4
Post_E5
Post_EG
Post_E7
Post_E8
Post_E9

PostE10

Post_E11
Post_E12
Post_E13
Post_E14
Post_E15
Post_E16
Post_E17
<

Numénco

:Numédco

Numérico
Numérico
Numérico
Numérico

‘Numérico

Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numeérico
Numérico

‘Numérico

Numérico

‘Numérico

Numeénco
Numérico
Numérico
Numérico

‘Numérico

Numeénco
Numérico

'Numérico

Numérnco

‘Numérico

Numeérnco
Numérico

‘Numérico

Numérico

Abnr documento de datos

NN N RN RNRBAOUNRMBNRERLDOMRERNRNRLBDANRRRONNRBAONRRDNRNDNORNRNN

Transformar  Analizar Gedficos  Utiidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

H% EJ ey Tl A

Anchura Decimales Etiqueta

0000000000000 OCOCO0OCO0OCOCO0OCOOQOoOO0OCOOCOoOOo

Valores
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna

Perdidos

:Ninoma

|5 @ 8] ]

Columnas  Alineacion

12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12

12

12
12
12
12

12

3| Derecha
= Derecha

'I Derecha

3| Derecha
2= Derecha
3| Derecha

Z Derecha
| Derecha

3= Derecha
2= Derecha
3| Derecha

|Z= Derecha

3= Derecha
3= Derecha
= Derecha
3| Derecha

‘== Derecha

=] Derecha
3 Derecha
2= Derecha
3| Derecha

'3 Derecha

#= Derecha
3| Derecha
== Derecha
| Derecha

ii Derecha

= Derecha
3| Derecha
= Derecha
| Derecha

Medida
4l ordina

afl ordinal

4 Ordinal
4 ordinal
4 Ordinal
4l ordinai
4 ordinal
4l Ordinat
4l ordinal
4l Ordinal
4l ordinal
4 Ordinal
il Ordinat
4l ordinal
4l Ordinal
i ordinal
4l Ordinal
4l Ordinat
4l ordinal
4l ordinal
i ordinai
4l ordinal
4l Ordinal
4l ordinal
4l ordinal
i ordinal
4l ordinal
i Ordinal
4 ordinal
4l Ordinal
i Ordinat

Rol
 Entrada
. Entrada
 Entrada
 Entrada
N\ Entrada
 Entrada

'\ Entrada

\ Entrada
“ Entrada
e Entrada
N Entrada

'\ Entrada

\ Entrada
“ Entrada
e Entrada
\ Entrada
 Entrada

'\ Entrada

 Entrada
. Entrada
N Entrada
™ Entrada
e Entrada
™ Entrada

™ Entrada

e Entrada
 Entrada
e Entrada
 Entrada

' Entrada

\ Entrada
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e *cafidad de servicio todas variablessav [ConjuntoDatosT] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver Datos

Transformar  Analizar  Grdficos  Utihdades Ampliaciones  Ventana Ayuda

— H% D = g&%. “ E% -EQLJ[QAN'C&:M:&MEQUEGB

59
60
61
62

63
64
65
66
67
68
69
70
g
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82

86
87
88
89

Vision general Vista de datos !

Post_s1 5

iPosL£1o

Post_E17

PosLE18

Post_E19
Post_E20

Post_E21

Post_E22

Post_P1

Post_P2
Post_P3

{ Post_P4

Post_P5
Post_P6

Post_P7

Post_P8

Post_P9

Post_P10
Post_P11

Post P12

Post_P13

Post_P14

Post_P15
Post_P16

Post_P17

Post_P18
Post_P19

Post_P20

Post_P21
Post_P22

<

Tipo
Numérico

iNumérico

Numérico
Numérico
Numérico
Numérico

‘Numérico

Numeérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numérico
Numeérico
Numérico

‘Numérico

Numérico

‘Numérico

Numénco
Numérico
Numérico

Numeérnco

Numérico
Numérico
Numérico

'Numérico

Numeérco
Numérico
Numérico
Numeérico

'Numérico

NN RN ANRRNMNNUNRNRNRRRNNRLNRNRERNBONMNRORNRNRDLDAONRNRNNRNDRONNN

Anchura Decimales  Ebiqueta

O 00O 0O 0000000000000 O0CO0CO0OCOOOCOOoCOOGQOoOO

Valores

Ninguna
Ninguna
MNinguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna
Ninguna

Perdidos

Ninguna
fNInm
|Ninguna
Ninguna
;Nhgma
INinguna
lenm
Ninguna
Ninguna
;th
INinguna
:Nlnm
|Ninguna
' Ninguna
Ninguna
‘Ninguna
'Ninguna
iNinguna
'Ninguna
|Ninguna
'Ninguna
\Ninguna
'Ninguna
INinguna
‘Ninguna
‘Ninguna
{Ninguna
Ninguna
INinguna

12
12
12
12
12
12

12

12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12
12

12

12
12
12
12

12

Columnas  Alineacién
3| Derecha
Z= Derecha
3| Derecha
3| Derecha
2= Derecha
3| Derecha
'3 Derecha
= Derecha
3 Derecha
= Derecha
3| Derecha
'3 Derecha
#= Derecha
3| Derecha
= Derecha
| Derecha
'3 Derecha
#= Derecha
3| Derecha
= Derecha
| Derecha
'3 Derecha
'! Derecha
3| Derecha
= Derecha
= Derecha
'3F Derecha
= Derecha
| Derecha
== Derecha

Medida
4l ordinal

ol ordinal

o Ordinal
ol ordinal
il Ordinal
4l ordinai
4l Ordinal
i Ordinal
4 ordinal
d Ordinal
4l ordinal
a4l Ordinal
4 Ordinal
4l Ordinal
4l Ordinal
il ordinal
4l ordinal
i Ordinal
of ordinal
4 Ordinal
i Ordinal
4l ordinal
4 Ordinal
4 Ordinal
4 Ordinal
il Ordinal
4l orainal
o Ordinal
i Ordinal

ol Ordinal

Rol
N\ Entrada
e Entrada
\ Entrada
N Entrada
N\ Entrada
\ Entrada

\ Entrada

N\ Entrada
N Entrada
N\ Entrada
 Entrada
 Entrada
\ Entrada
N Entrada

™ Entrada

\ Entrada
 Entrada
. Entrada
 Entrada

™ Entrada

\ Entrada
 Entrada
s Entrada
 Entrada
N Entrada

'\ Entrada

. Entrada
. Entrada
\ Entrada

' Entrada

IBM SP
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a *ralidad de servicio todas varisblessav [Conjuntoliatos1] - 1BM SPSS Statistics Editor de datos

Archive  Editar Mer  Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utllidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

BHE M v FTLIT A BT J@E o]

29 Pre_E1

Visible: BB d B8 variables

afl Pre_E15

allPre Bz gllFre E13 gl Pre_Ei4 ol Pre_E

fl Pre_E11

allrre 7 gllrre £a gllPreEs gl Pre_Ed0

allPre E4  gllPeE5 gl Pre Es

alPre E2 gl Pre_E3

all Pre_E1

<

=

IR IR AR A I AR = % % W o w W
w | A R AR LI AR AR AR A AR AR A
| oW @ W W[ W D e @ W e Mmoo
o | TN T T R R LR 2R AR AR AR 3
w | | W W o M Mmoo o |w o M m
i W a0 | e IR IR IR R AR ]
o AT T T PR T T I AR A
w | W W W W W W W W EIE 3R AR 2K 2R 3 |
o RGECNEEEIGR IR R G AR AR AL A
o A A A G ORI IR AR AR G
| CAE A R T A R T A o= o |w| T oW
i GGG CRGGRDGGE AR R R A A T
W I A A A I ] WA W e o M e
| W@ | LR AE AT AR 2K
- NI A A T RE S A A A A A Y )
= SN EAEIS - §

R

|13

[

KL

E

q 8

248

A

<[

Vista de vanables

Unicade-ACTIVADD | Clasico [l
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10.4.2 Base SPSS para analisis inferencial
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10.5 ANEXO N°5: Instrumento de recoleccién de informacion

Variable independiente.

Calidad del servicio: Hace referencia al contraste entre la expectativa y
percepcion del cliente en la atencion del servicio CARLEY S.A.C.

Para la recoleccién de datos se compartid la siguiente encuesta en Google

Forms:

Encuesta de Calidad del Servicio Empresa CARLEY S.A.C.

Estimado cliente pedimos su colaboracion completando el siguiente cuestionario que nos

permitird mejorar la calidad de nuestros servicios.

Instrucciones:

e Indicar por cada pregunta segun su consideracion: Marque 1 para indicar que esta:
"Totalmente en desacuerdo”, marque 2 para indicar que esta:" En desacuerdo”, marque
3 para indicar que esta: " Ni de acuerdo, ni en desacuerdo", marque 4 para indicar que
esta: "De acuerdo" y marque 5 para indicar que esta: "Totalmente de acuerdo".

e Tener en cuenta que no hay respuestas correctas o incorrectas.

Expectativas
Pensando en sus expectativas como cliente, le pedimos responder a las siguientes preguntas
considerando un servicio de excelente calidad.

En una empresa excelente, los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa debe brindar atencién personalizada segun la necesidad de sus clientes.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
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Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
La empresa debe contar con vehiculos higiénicos en cada uno de sus requerimientos.
1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
El comportamiento de los empleados debe infundir confianza a sus clientes.
1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en que promete.
1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
Los empleados, deben entender las necesidades especificas de los clientes.
1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Los materiales asociados con el servicio (pagina web, folletos, estados de cuenta, etc.), deben

ser atractivos y de facil acceso para una empresa de transportes.
1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Los empleados de la empresa deben ser corteses de manera constante con sus clientes.
1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa debe desempefiar bien el servicio contratado en todos los requerimientos.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa debe valorar y reconocer los comentarios del cliente para mejorar sus procesos.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
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La empresa debe resolver de forma oportuna y rapida las consultas, solicitudes y reclamos del

cliente.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Una empresa excelente, debe tener equipos de aspecto moderno.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Una empresa excelente, debe insistir en registros libres de error.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Los empleados de la empresa deben tener conocimiento para responder a las preguntas de los

clientes.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa debe mantener informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los

Servicios.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Una empresa excelente, debe tener horarios de atencidén convenientes para todos sus clientes.
1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar un sincero interés en resolverlo.
1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa debe tener empleados que den atencion personal, a cada uno de los clientes.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
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El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa.

1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
Los empleados de la empresa deben verse pulcros.

1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
En una empresa excelente, los empleados deben estar dispuestos a ayudarles.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Percepcion
Pensando siempre en brindar un mejor servicio, le solicitamos que nos ayude a conocer su

percepcion de la experiencia de nuestros servicios prestados.

Los empleados muestran estar capacitados para responder cualquier consulta.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Cuando usted tiene un problema con el servicio solicitado, la empresa muestra sincero interés

en solucionarlo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Ante una inquietud, solicitud o reclamo, los empleados de la empresa siempre estan dispuestos

a ayudarlo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa cuenta con materiales asociados al servicio atractivos y de facil acceso (pagina

web, formas de pago, folletos de publicidad, etc.).

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
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Los empleados de la empresa le dan una atencion personalizada ante sus observaciones y

solicitudes.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerlo.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa cuenta con una flota vehicular moderna y atractiva para el sector.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Se siente seguro con las transacciones que realiza con la empresa.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa cumple con realizar el servicio solicitado en el tiempo acordado.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Los empleados brindan soporte a las necesidades especificas de tus requerimientos.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa le mantiene informado sobre la ejecucion del servicio.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Los empleados mantienen una apariencia pulcra al momento de brindar el servicio.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
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El comportamiento de los empleados de la empresa genera confianza.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa resuelve de forma oportuna y rapida sus consultas, solicitudes y reclamos.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Los empleados de la empresa siempre son amables durante la atencidn del servicio.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa tiene horarios de atencion convenientes para tus requerimientos.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa insiste en tener registros libres de errores.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa brinda atencion personalizada a tus necesidades.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa cuenta con vehiculos higiénicos para cada uno de tus requerimientos.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Los empleados de la empresa brindan un servicio rapido y oportuno.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa valora y reconoce tus comentarios para mejorar sus procesos.
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Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa desempefia bien el servicio contratado en todos los requerimientos.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
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La encuesta mostrada en el formualrio obece a la siguiente relacion de preguntas

asociadas a las dimensiones como muestra la imagen:

a SERVQUA
D[RS Motivo valorado Cuestionario Expectativa Cuestionario Percepcion
Cumplir en plazo Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe La empresa cumple con realizar el servicio solicitado en el
acordado E1 |cumplir. P1 |tiempo acordado.
Disposicion a Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe Cuando tienes un problema con el servicio solicitado, la
apoyar E2 |mostrar un sincero interés en resolverlo. P2 |empresa muestra sincero interés en solucionarlo.
Dimension de |Seguimiento del La empresa dehe desempefiar bien el servicio La empresa desempefia bien el servicio contratado en
fiabilidad  |servicio E3 |contratado en todos los requerimientos. P3 |todos los requerimientos.
Resolucién de La empresa debe resolver de forma oportuna y rapida La empresa resuelve de forma oportuna y rapida sus
solicitudes E4 |las consultas, solicitudes y reclamos del cliente P4 |consultas, solicitudes y reclamos.
Competencia de los Una empresa excelente, debe insistir en registros o . !
. . La empresa insiste en tener registros libres de errores.
trabajadores E5 |libres de error. P5
Proporcionar . ) o .
informacin de La empresa debe mantener informados a los clientes La empresa le mantiene informado sobre la ejecucion del
- con respecto a cuando se ejecutaran los servicios. servicio.
. o seguimiento E6 P6
Dimension de - ———
- ) . En una empresa excelente, los empleados de la Los empleados de la empresa brindan un servicio répido y
sensibilidad |Rapidez del servicio o
. E7 |empresa dehen dar un servicio rapido. P7 |oportuno.
(capacidad de — — —
respuiesta) Centro de atencion En una empresa excelente, los empleados deben estar Ante una inquietud, solicitud o reclamo, los empleados de
al cliente E8 |dispuestos a ayudarles. P8 |la empresa siempre estan dispuestos a ayudarlo.
Cumplimiento de La empresa debe proporcionar sus servicios en el La empresa proporciona sus servicios en el momento en
promesa E9 |momento en que promete. P9 |que promete hacerlo.
Interés en El comportamiento de los empleados debe infundir El comportamiento de los empleados de la empresa
resolucion de E10 |confianza a sus clientes. P10 |genera confianza.
Seguridad en las El cliente debe sentirse seguro en las transacciones Se siente seguro con las transacciones que realiza con la
) ” transacciones E11 |con la empresa. P11 |empresa.
Dimension de - -
sequridad Comportamiento de Los empleados de la empresa deben ser corteses de Los empleados de la empresa siempre son amables
los trahajadores E12 |manera constante con sus clientes. P12 |durante la atencién del senvicio
. Los empleados de la empresa deben tener .
Aptitudes de los . p. P Los empleados muestran estar capacitados para
. conocimiento para responder a las preguntas de los )
trabajadores ) responder cualquier consulta.
E13 |clientes. P13
Personalizacion del La empresa debe brindar atencion personalizada La empresa brinda atencion personalizada a tus
servicio E14 |segn la necesidad de sus clientes. P14 |necesidades.
Comprension de las La empresa debe tener empleados que den atencion Los empleados de la empresa le dan una atencién
necesidades E15 |personal, a cada uno de los clientes. P15 |personalizada ante sus observaciones y solicitudes.
Dimension de |Valoracion de La empresa debe valorar y reconocer los comentarios La empresa valora y reconace tus comentarios para
empatia  |comentarios E16 |del cliente para mejorar sus procesos. P16 |mejorar sus procesos.
Profesionalidad de Los empleados, deben entender las necesidades Los empleados brindan soporte a las necesidades
los empleados E17 |especificas de los clientes. P17 |especificas de tus requerimientos.
Horario de atencin Una empresa excelente, debe tener horarios de La empresa tiene horarios de atencion convenientes para
E18 |atencion convenientes para todos sus clientes. P18 |tus requerimientos.
Equipo tecnolégico Una empresa excelente, debe tener equipos de La empresa cuenta con una flota vehicular moderna y
adecuado E19 |aspecto modermno. P19 |atractiva para el sector.
vehiculos de La empresa debe contar con vehiculos higiénicos en La empresa cuenta con vehiculos higiénicos para cada
Dimension de |transporte E20 |cada uno de sus requerimientos. P20 |uno de tus requerimientos.
elementos  |Apariencia de los Los empleados mantienen una apariencia pulcra al
. : Los empleados de la empresa deben verse pulcros. . .
tangibles  |trabajadores E21 P21 |momento de brindar el servicio.
Materiales Los materiales asociados con el servicio(pagina web, La empresa cuenta con materiales asociados al servicio
informativos folletos, estados de cuenta,etc) , deben ser atractivos y atractivos y de fcil acceso (pagina web, formas de pago,
asociados al servicio| E22 |de facil acceso para una empresa de transportes. P22 |folletos de publicicidad, etc.).

Fuente: Elaboracion Propia.
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10.6 ANEXO N°6: Datos de la empresa

Carley S.A es una empresa peruana con mas de 20 afios de éxito enfocada en

el servicio de transporte de carga. Brindando un servicio personalizado,

construyendo relaciones de largo plazo, teniendo ubicaciones estratégicas en

Villa el salvador, Santa Clara y Chiclayo.

La empresa presenta la siguiente Vision, Mision y Valores:

Vision
“Ser la empresa mas importante y sostenible del sector logistico, ofreciendo
soluciones tecnoldgicas e innovadoras, generando creatividad y desarrollo a

cada capital humano de la compafiia”.

Misién
“Somos una empresa que rompe barreras con soluciones tecnolégicas en el

proceso de distribucion”.

Valores

“‘Compromiso con los clientes, amabilidad ante diversas soluciones,
responsabilidad en el cumplimiento del requerimiento del cliente, lealtad con
nuestros clientes, eficiencia en cada proceso de trabajo realizado y

competitividad para brindar un servicio de calidad”.
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