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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo determinar de qué manera influye la relacién
entre la Gestion por Procesos y la Calidad de Servicios, para ello se aplico como instrumento
de recoleccion de datos el cuestionario conformado a 60 trabajadores de la organizacion

“Instituto de Radio y Television del Perti — 2021.

Se aplico una encuesta tipo cuestionario a trabajadores de forma virtual (debido a la
pandemia COVID-19), y presencial; y nos dio como resultado que la gestion por procesos

se relaciona con la calidad de servicio en un instituto de radio y television del Pert — 2021.

PALABRAS CLAVES: Gestion, Procesos, Calidad, Servicio y SERVQUAL.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Las grandes organizaciones se han globalizado y contintan desempefiando un papel
en el mercado. Ante las dindmicas del mercado que buscan el crecimiento organizacional,
tienen que optar por el cambio. Por lo tanto, optan por cambiar sus procesos; porque esto
puede aumentar el desempefio de la organizacién a través de los socios. que realizo.

Considere que los empleados son el elemento basico del crecimiento organizacional.

A finales del afio 2021, ha ocurrido una circunstancia similar en los establecimientos
instructivos, y se deben realizar cambios importantes, no exclusivamente para abordar los
problemas de las diferentes organizaciones de mercado, sino también para abordar los
problemas de las sustancias que los necesitan para dar una educacion digna.
Administraciones. Los futuros expertos deberian considerar que cada asociacion
experimentara problemas al realizar nuevos ciclos. Posteriormente, es vital que los
coémplices trabajen en cimientos y condiciones de interior que permitan a los trabajadores

adaptarse.

Segun el maestro de colombia Rodriguez (2017), llamd la atencion sobre que existen
algunos factores que inciden en el reconocimiento de la buena administracion dependiente
de procesos, como la gran asociacion, agregando: Este es un tipo de asociacion alterno a la
asociacion tipica, la vision de la institucionalidad. ejercicios. La interaccion de esta manera
caracterizada se supervisa de manera organizada y su mejora se sustenta en una asociacion

similar.

Segun Castaedo (2018), llam¢ la atencidn sobre que en el sistema de una importante
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convulsion mecénica y transnacionalizacion, el trabajo de New Century University ha

aceptado un trabajo nuevo y renovado en el desarrollo de futuros expertos para colaborar en
un mundo globalizado. Asimismo, propone que la superacion universitaria del nuevo siglo
y el ciclo jerarquico del consejo deben dejar trabajadas las técnicas, ampliar la viabilidad de
las estrategias electivas y coordinarse con la ejecucién de las normas 1SO 9000 y 9001-2000
(directrices europeas). La finalidad de la calidad de servicio esté centrada en lograr satisfacer
las necesidades de los usuarios, por ello, se ajustara completamente a la versatilidad o
racionalidad de la I6gica consistente de la interaccidn, y establecera un sistema de control de
calidad en la Idgica del proceso para garantizar que el resultado final concuerde con el

requisitos y supuestos) cliente.

Como lo indica el Documento Técnico Segun Deloitte (2015), mencionan que la
atencion sobre ese ciclo en el que la junta fue traida al mundo a nivel funcional, con la plena
intencion de expandir el valor del avance jerarquico a través de la interaccion convincente
de los ejecutivos y la mejora incesante. No obstante, dijo que para lograr esto genuino
debemos concentrarnos en los puntos clave que nos brindan adaptabilidad y productividad
del marco, trabajar en nuestra capacidad de reaccionar a los cambios naturales y
proporcionarnos una administracion completa de los intercambios de clientes y proveedores.

Incremento de tiempo y costo.

Con base en las afirmaciones de Pedro Chaname, un experimentado docente de la
Maestria en Administracion Publica (2019), se resalta la importancia del ciclo del tablero, el
cual se encuentra condicionado por una sucesion de ejercicios y marcadores disefiados para
abordar los retos que enfrentan los clientes finales. En esta dindmica, los reemplazos
adquieren un rol mas homogéneo y uniforme, fomentando un enfoque ciclico donde

individuos provenientes de diversos ambitos y unidades participan y colaboran
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estrechamente, favoreciendo asi el progreso de la colaboracion.

El maestro Chaname (2019), agregé que la cultura autoritaria ha comenzado a
cambiar, de un suefio que solo satisface capacidades a un suefio de realizacion. Produce
mano de obra y productos, pero ademas atrae adecuadamente la consideracion de los

estudiantes suplentes.

En un Instituto de Radio y Television del Peru, para trabajar la gestion por procesos
se debe pensar tanto en los cdmplices como en los clientes, y se ha creado otro marco para
ofrecer mejores tipos de asistencia y avanzar en la interaccion. Cabe sefialar que este tipo de
empresa no suele ofrecer los resultados normales. Dada esta oportunidad, proporcione a los
representantes los instrumentos fundamentales para desempefiar sus funciones sin influir en
la eficiencia y la administracion del cliente. La oficina aun no ha entregado instrumentos
como preparacion continua, manuales o reglas para estos nuevos ciclos; De igual forma, se
ha visto que los complices no reconocen estos cambios, y sus intereses se ven reflejados en

la atencion al cliente que ha producido multitud de objeciones.
Antecedentes

Segun Gutiérrez (2016), su propuesta se denomina "Interaccion del directorio y su
efecto en la lealtad del consumidor en la Clinica Santa Mara de Ambato". El autor infiere
que el sistema de ejecucion incorpora la utilizacion de técnicas para un preliminar
significativo de la Clinica Santa Mara, ya gque en general tiene un orden alterno; dado que
termina siendo un requisito abrumador para la afiliacion, sobre la base de que a través de
estas estrategias, es muy posible que se disminuya EIl tiempo y el costo de la sobreabundancia
de jefes y la parte empleable produce un centro alrededor de la energia para encontrar como

prescindir de los limites para aprobacion, y ademas, avanzan en el trabajo de acopio Util, que
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es una estructura de innegable valor donde evaluar y desarrollar ain mas los resultados

adquiridos, su inspiracion es expandir la lealtad del consumidor, sin perjuicio de brindar una

asistencia Optima para satisfacer las necesidades del mercado.

Segun Hernandez et al. (2016), en su articulo titulado Esquema del proceso de los
ejecutivos como etapa de trabajo que defiende la mejora de las asociaciones de bienestar. Se
supone que las técnicas del jefe muestran la proximidad de un instrumento significativo para
establecer el avance de los métodos, y los consejos de mejora de las mejores practicas se
recuerdan para los asuntos actuales. La utilizacion de estos gadgets en el establecimiento de
la Clinica Médica de Matanzas, estos gadgets se identifican con el marco, utilizado para
considerar los métodos realizados por los lideres en la exhibicion, su utilizacion y la
importancia de trabajar en el método de las instalaciones de crisis y en otras palabras, la

turbidez alude a la importante administracion que deben dar.

Segun Hinojosa (2016), su propuesta se denomina "Perfeccionamiento de los
ejecutivos a través del curso de atencidn de la instalacion de investigacion clinica del
Hospital de Especialidades de las Fuerzas Armadas N ° 1". Aparentemente, existen vacios
de informacion y aplazamientos en la recopilacion y comunicacion de resultados a pacientes
a corto plazo, y més del 33% de las personas aceptan que el laboratorio de ejecutivos es
ineficiente. El espacio principal del lugar del examen clinico para un reparador especifico es
la justificacion y la conclusion, que, debido a la naturaleza inamovible de los resultados y al
retraso en su transmision, dificulta la prueba distintiva y el tratamiento. No obstante, se
distinguieron cuestiones de correspondencia en la valoracion entre especialistas, pacientes y

lugar de exploracion.

Seglin Alarcon et. al. (2019), “Representacion punto por punto del plan actual de la
Universidad del Ecuador”, se espera construir una asociacion empresarial de alto nivel para

levantar supuestos de calidad. La universidad ha intentado varias cosas con los sistemas de
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ejecucion, mostrando la variedad de programas de planificacion y conteo. Este articulo se

centra en la Ley de Educacion Superior y las dudas de procedimiento para proponer un
esquema de procedimiento estandar utilizado en las universidades de todo el pais. El autor
considera que, para escuelas especificas y varias afiliaciones, el inicio de la distincién de la
junta, y sorprendentemente el inicio del plan de disefio de calidad, la extension de la guia del
programa, en este sentido, su correcta representacién impactara el resto de los resultados

creados para él. Luego, de nuevo, algunas estructuras descubiertas.

Segun Castanedo (2018), en su articulo "Un modelo alternativo determinado de
increible organizacion y confirmacion de la calidad a traves de la ejecucion de ciclos en los
colegios del siglo XXI", el objetivo principal fue proponer planes para los principales
colegios a través de los marcos de nuestro colegio, y respaldan sus examenes fundamentales
y reflexiones utilitarias que establecen cdmo la productividad y el reconocimiento de la
viabilidad pueden evolucionar adicionalmente aplicando los rumbos hechos por las
universidades y, por fin, en la medida en que su impacto cercano en la preparacion, el marco
de aprendizaje es nefasto para ayudar a sus delegados. Para ello, se reflejan los
establecimientos y novedades del colegio, el marco organizativo del personal, y las cosas y

resultados que muestran las restricciones de suplentes que hace.

Segun Céardenas (2015), su estudio se denomina "La Junta de Procesos
Departamentales de Salud para Mejorar la Satisfaccion del Cliente, Caso: Centro de
Atencién Primaria Il Chilca ESSALUD". Cabe sefialar que ha mejorado la firmeza del
comprador con la utilizacién de propuestas anticipadas en las cadenas de procesos
comerciales y se han aplicado planes de apoyo, incluyendo indicios de las condiciones
actuales. La propuesta de mejora y la disposicion de las sugerencias de apoyo se tratan en
tablas relacionadas. Finalmente, se concluye que la gestién por procesos consiente en

socavar la comprension de la consistencia con el medio, que insinla en esta exploracion.
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Segun Valenzuela (2017), cuyo trabajo se titula "La Junta de Procesos Laborales y

Clima Social Laboral 2017 del Instituto Nacional de Defensa Civil de Lima". Se concluye
que existe una asociacion enorme y directa entre el puesto de trabajo social del personal del
INDECOPI en Lima Metropolitana en 2017 y el marco y nivel de necesidad que adquirieron
los pioneros luego de auto elaborar el coeficiente de proporcién Rho de Spearman, eso

detalla el método usado, pero no la principal conclusion.

Segun Rodriguez (2016), su estudio se titula como "Lideres que utilizan
procedimiento disciplinario para disefiar el plan de varios niveles del Ministerio de Salud del
Per0-2014". Comprendemos que nos referimos a ejecutar el tablero como el mejor control
de su clase, uniendo reglas, equipo e informacion, y un medio para guiar a los asociados para
lograr objetivos compartidos a través de pruebas extraordinarias basadas en la cooperacion,
y continuar recolectando y mejorando. El actual conjunto administrativo general muestra
que, incluso sin un punto de vista esencial, uno de los pilares basicos de la modernizacion
del escenario administrativo abierto del Peru es la lista de ejecutivos. No pueden percibir el

arreglo de la estructura de respaldo que depende de la gestion de la empresa.

Segun Cabrera'y Ramos (2016), en su articulo titulado "EI proceso de administracién
de la calidad esta asociado con la preparacion de los especialistas en negocios mundiales”.
Se propone un modelo de proceso de administracion de calidad contextualizado elaborado
por expertos empresariales en general, que se traduce como una compensacion hipotética en
sistemas contextualizados, las estrategias para el directorio que dependen de la calidad de la
planificacion para socavar la declaracion de valor calidad. EI programa puede dar una razon
escolar consistente y completa para estos expertos en todas las piezas del desarrollo, que es
la justificacion para su ejecucion futura. Estos resultados son fundamentales para una
encuesta dirigida por la Universidad del "Master of the Sipn" que utiliza enfoques y

estructuras de evaluacion constante que han sido respaldadas en universidades de negocios
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de todo el planeta.

Segun Macedo et al. (2015), en su articulo titulado "Mejora de la interaccion
empresarial del consejo de administracion de los métodos de gestion de la Universidad
Nacional Jos Faustino Sanchez Carrin™. Se introducen ideas para utilizar los aparatos de los
ejecutivos (BPM) de procesos comerciales para desarrollar ain mas el marco de
posicionamiento global. El lenguaje de representacion comercial (BPMN) se utiliza para
mostrar el ciclo propuesto, que se ha abordado a través de una aplicacion web y se reserva
algo para conversaciones internas y externas con los clientes. Con el modelo recomendado,
se realizé una aplicacion utilizando un ciclo de negocios la suite de ejecutivos (BPMS)
denominada BizAgi, y se mejoré el disefio de recado elegido por la Universidad Nacional
Jose Faustino Sanchez Carrion. EI modelo propuesto y la aplicacion BPMS se realizaron a
través de la investigacion sobre una estrategia Unica de gestion de contenido (TUPA),
entrevistas con la fuerza laboral aprobada y un examen de las reglas de flujo y reflujo. La
mejora evaluada se basa en el cronograma y las mediciones de costos del acuerdo, al igual

que la confiabilidad del cliente.

Bases teoricas

Gestion por procesos

Segun Agudelo (2015), not6 que la planificacion de la junta o de los jefes cotidianos
se realiza a través del ciclo PDCA constante y retorcido (planificar, ejecutar, afirmar y
actuar): coordinar, ejecutar, confirmar y actuar, también Illamado circulo de Deming es el
inicio fundamental de la organizacion. Ayudar a los lideres en una premisa cotidiana: las

personas en el trabajo diario Debe aplicarse con talento.
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Como lo indica la posibilidad del maker mencionado anteriormente, nos brinda la

conceptualizacion de la comunicacion del directorio, que se centra en las actividades
cotidianas de las personas afiliadas y examina el grado de relacién con los procedimientos

utilizados por los asociados institucionales.

Segun Bravo (2016), expresé que la colaboracién con la direccion es una disciplina
organizativa que permite al jefe de personal de una relacién percibir, intercambiar, planificar,
formalizar, controlar, mejorar y hacer que los procedimientos asociativos sean

continuamente valiosos para lograr la conviccion del cliente.

Segun Martinez y Cegarra (2016), demostraron que el valor extra es la organizacién
de la gran cantidad total de actividades de la afiliacion, o también podemos llamarlo, de
manera similar que lo hace un area local mas, por lo que la obligacion con el resultado
cambia. Curiosamente, no debemos confundir colaboracion con procedimiento, no es algo
muy parecido. A través del sistema, comprendemos que el plan de juego de las funciones

elige la mejor técnica para lograr resultados.

Utilizando las ideas dadas por el fabricante, inicialmente nos dejaron saber que este
dispositivo se centra en el avance de todos los recursos para fomentar méas su creacion,
organizar y abreviar las horas de trabajo. Ademas, también hizo referencia a la diferenciacion
entre "ciclo" y "procedimiento”. Refieren a la forma en que cuando se ejecuta un ciclo, se
sigue un movimiento de pasos para lograr un objetivo propuesto, y un procedimiento es una

técnica para lograrlo.

Segun Kale (2019), not6 que Business System (ES) es una estructura de informacion
que se une a los procesos comerciales, y se espera que brinde a las personas ideales la

informacion ideal en la oportunidad ideal para ayudarlos a elegir de manera exitosa y
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plausible el recurso correcto que la junta elige, el valor y los costos mas bajos. Adventure

Resource Planning (ERP) contiene organizaciones y paquetes de programacion de
aplicaciones de varios médulos que ayudan a diversas capacidades comerciales. Estos
sistemas de informatizacion multifuncionales de grado colosal estan pensados para hacer
frente a la utilidad atil y la amplitud a través del compromiso, el respaldo y la mejora del

sentido comun.

Segun Deloitte (2015), afirma que, Como estrategia de administracion, el ciclo
propuesto por los lideres 0 BPM no es solo el financiamiento de avances para la robotizacion
de estructuras comerciales, sino que ademas infiere ajustar estas estrategias y activos
comerciales con los sistemas, metas y objetivos comerciales para asegurar la consistencia.
La estructura de poder como un compartimiento delgado e inquebrantable y continte y
visualicelo como un plan de programa Unico y de mejora continua. Entonces, podemos decir
que BPM no es solo un salto hacia adelante de PC, sino un negocio de tablero que se basa
en marcos, métodos y equipos que permiten la particion, mejora, ejecucion, divulgacion,
evaluacion, control de las estructuras comerciales. Ya sea que estén modernizados o no,

logren resultados solidos y confiables con objetivos de participacion significativos.

Disefio Organizacional que determina que, el asociado trabaja, de manera similar a
Xerox, Bank of America y United Way, y los prueba a nivel de reemplazos y jefes. Dado
que el caso Xerox aparecié desde el principio en este fragmento, incluso una inscripcion
inmensa y til no ayudara, la capacitacion generalmente no es adecuada y la participacion
es tan sélida como la precursora en ella. Las participaciones no son estaticas, se ajustan
persistentemente a los cambios en el mundo. A partir de este punto en adelante y pronto,
varias afiliaciones se enfrentan a la necesidad de terminar siendo una relacion enormemente

asombrosa debido a los nuevos problemas del planeta (Daft, 2016, p. 7).
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Segn Dumb (2017), acepta que tiende a inducirse a que las organizaciones actuales

deben ser adaptables para adaptarse a los cambios, para que no se pierdan a largo plazo, pero
pueden hacerlo en un mercado excepcionalmente feroz. Tomemos como ejemplo la
Universidad de Alas en Perd, hasta la actualidad, las organizaciones en este campo se han
saturado por razones adicionales y se han movido hacia la comercializacion debido a la

ausencia de adaptabilidad y la vacilacion al cambio.

El modelo de calidad europeo retrata el disefio del centro de administracion de
calidad completa en Europa y recomienda que el poder del supervisor que impulsa la
innovacion y la técnica se pueda utilizar para lograr la consistencia del cliente y el
representante y un efecto util en la sociedad. Un 6rgano de gobierno, una direccion en
funcionamiento y estructuras y métodos de calidad para lograr magnificos resultados
comerciales. En este sentido, las nueve partes unidas en especialistas y resultados abordan
las medidas utilizadas para evaluar el avance de la afiliacion hacia la significacion. Las
pautas de resultados interpretan lo que la asociacion ha logrado y esta logrando, mientras
que los principios maestros se basan en como se logran estos resultados. Las normas de cada
medida recogen que el nivel de valor de toda la asociacion es secuencial (Tari, 2015, pp. 50-

51).

Segun Agudelo (2015), especifica que la interaccion del tablero es estimada por el

ciclo PDCA:

Un negocio profundamente coordinado es esencial para el ciclo de PDCA, ya que
puede prevenir futuras insatisfacciones y hacer una temporada increible de recursos
normales. Planifiqgue como lo demuestra la mision, vision y naturaleza de la afiliacion,

describa destinos, objetivos y describa la mejor estrategia para lograrlos.

Después de las estrategias conscientes, realmente pongalo en marcha, es decir, tome
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las medidas necesarias para no saltarse la calificacion o pasar por alto, de modo que no

organice todo el ciclo de PDCA. La etapa de ejecucion se divide en tres etapas diferenciadas:
la conformacion de los propios jefes en general y los relacionados con la asociacion, y luego
de apoyo y "recoleccion™ de informacion para la evaluacién resultante (Agudelo, 2015, p.
23).

Este es el periodo del ciclo PDCA donde se pueden reconocer las deficiencias
esperadas en el negocio. Los objetivos alcanzados y los resultados adquiridos se evalian a
través de la informacion recopilada y la preparacion del programa hacia el final de la
ejecucion. La afirmacion debe ser posible y debe hacerse de dos maneras destacables: en
correspondencia con la ejecucion para asegurar un avance honorable en la obra, y cerca del
reconocimiento, un control genuino méas amplio, permitiendo cambios y calibres (Agudelo,

2015, p. 2. 3).

La "ultima" etapa, donde se aplican medidas reparadoras al negocio de consumo de
manera confiable. Este es tanto el final como el comienzo, y considerando el examen
exhaustivo de los propositos detras del tema pasado, todo el ciclo del PDCA se cierra

nuevamente con nuevos comienzos y puntos de corte (Agudelo, 2015, p. 23).

Calidad: La Real Academia Espafiola infiere que la calidad proviene del latin qualtas,
propiedad o acopio de tierras relacionadas con la propiedad, que se esfuerza por medir su
valor. Esta definicion plantea dos piezas importantes de su prueba. Uno implica su

diferenciacion o atribuye, y el otro realmente esté viendo el beneficio de algo a través de él.
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Calidad de servicio

Esencialmente, cuando se habla de la idea de valor, hay un registro "Edwards
Deming", que caracteriza queé tipo de valor puede proporcionar a los clientes buenos articulos

y administraciones al menor valor, lo que implica un avance y una mejora persistentes.

Garantia Segun Juran (2017), caracteriza la calidad como la amplitud de la utilizacion

del articulo.

Segun Crosby (2016), muestra que todavia esta en el aire de acuerdo con un punto
de vista de disefio para decidir si satisface los requisitos previos y las pautas exactas. Su
ingenio es: obtenga el resultado correcto una vez, cero imperfecciones. A pesar de que
Genichi (2016), gano cuatro becas Deming por su compromiso con la calidad, su forma de
pensar es construir todo el trabajo de presentacion desde el plan hasta el producto producido,

haciéndolo asombroso y despiadado hacia el impacto de elementos de control.

Para ello, adopta la depurada estrategia propuesta segun Ishikawa (2016), que piensa
que la calidad es sensible a los contrastes sociales, y las personas que buscan el interés de
los trabajadores se identifican con la efectividad de la asociacion, y sus ejercicios han
mejorado la Asociacion calidad. Asi, Segun Edelman (2017), piensa en la calidad como el
grado de administracion o item que cumple con las determinaciones especializadas indicadas
a la hora del plan, y sigue aceptando que la calidad es la manera en que una asociacion

consiente los supuestos y tus necesidades.

Los requerimientos de los clientes, representantes, elementos relacionados y

sociedad en general (Hidalgo, 2015).
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Segln Veliz y Villanueva (2016), Ilamaron la atencion sobre que la calidad tiene

numerosas implicaciones en el mundo empresarial, plantearon que la calidad es un rasgo del
articulo que satisface las necesidades de los compradores, asi mismo Ilamaron la atencion
que la calidad es una capacidad inmediata, es decir, a través de cuatro ciclos. Promocion:

ordenacion, asociacion, control y mejora.

Segun Kotler (2017), llamo la atencién sobre que la cualidad es cualquier ventaja o
movimiento otorgado por una parte a la siguiente. Debe ser inmaterial y no generara
responsabilidad; La representacion de la misma posiblemente podria identificarse con el

articulo real.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO 9001: 2018, p.1) examind una
serie de directrices dadas por la asociacion en 1994, 2000, 2008 y 2015. En cuanto a las ideas
de calidad, cada asociacion debe aclarar que tiene la capacidad de dar la consistencia y los
métodos necesarios para los articulos del cliente, y esforzarse por desarrollar ain mas la
lealtad del consumidor a través de un poderoso marco de requisitos legales (contando los

procesos de mejora incesante).

Segun Humberto (2016), comunicé la calidad como la capacidad del modelo para
funcionar de manera confiable y razonable a largo plazo bajo el grado de ejecucion

establecido en la estructura asistencial.

Segun Hansen (2016), al que se refiere Segun Lépez (2017), Ilamé la atencion sobre

que la cualidad es el grado de grandeza, que estima la naturaleza de un item o administracion.

Segun Las Cuatrecasas (1999), aluden a la calidad como el ordenamiento de la
relativa multitud de rasgos de la asistencia o articulo obtenido del ciclo de creacion y su

capacidad para satisfacer las necesidades de los clientes.
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En cuanto a la idea de calidad de la administracion, podemos aludir al significado

Segln Gobierno Provincial de Salta (2018), que alude a cuantas administraciones adecuadas
y predecibles se deben dar para cumplir con los requerimientos y necesidades de los clientes.
A quien ofrecer grandes tipos de asistencia se debe cumplir con los requisitos y supuestos

de los clientes de manera correcta y viable.

Segln Reyes et al. (2017), conceptualizaron la naturaleza de la administracion que
ven los clientes a nivel mundial como resultado de un examen entre los supuestos de la

asistencia recibida y la vision de la presentacion de la asociacion que ofrece el apoyo.

Segun Zeithami et al. (1988), hicieron referencia a que la naturaleza de la ayuda
proviene del pago, ya que proviene de clientes certificados, los clientes volveran a utilizar la

asociacion y luego hablaran eficazmente de la organizacién con otros.

Segun Zeithami (1988), sefiald que la calidad de la asistencia alude a la calidad que

los clientes ven de la grandeza y predominio del articulo.

Cuando se ha caracterizado la naturaleza de la administracion y se han examinado
las ideas de varios creadores al respecto, es importante decantar la idea de naturaleza de la
administracion, por lo que nos sumergiremos en los aspectos o cualidades de la naturaleza
de la administracion con estos rasgos, los clientes se centraran en aspectos mas explicitos,
es decir, los aspectos son objetos que se utilizan para evaluar las partes distintivas de varios

articulos.

Segun Garvn (2016), utilizé los ocho elementos del valor como fuente de arreglo de
perspectiva para la investigacion de la preparacion clave: confiabilidad, atributos, ejecucion,
probabilidad de decepcién, adornos, capacidad para cumplir con las determinaciones,

solidez, administracion: amabilidad, rapidez, excelencia, capacidad y oficina para abordar
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problemas.
1.2. Formulacién del problema

Problema general

¢Cual es la relacion entre la gestion por procesos y la calidad de servicio en un instituto de

radio y television del Perd — 20217
Problemas especificos
Problema especifico 1:

¢Cudl es la relacion entre la gestion por procesos y la dimensidn elementos tangibles en un

instituto de radio y television del Pera — 20217
Problema especifico 2:

¢Cual es la relacion entre la gestién por procesos y la dimensién fiabilidad en un instituto de

radio y television del Per( — 20217
Problema especifico 3:

¢Cuadl es la relacion entre la gestion por procesos y la dimension capacidad de respuesta en

un instituto de radio y television del Per( — 2021?
Problema especifico 4:

¢Cual es la relacion entre la gestion por procesos y la dimension seguridad en un instituto de

radio y television del Perd — 20217
Problema especifico 5:

¢Cual es la relacion entre la gestion por procesos y la dimensién empatia en un instituto de

radio y television del Per( — 2021?
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1.3. Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion por procesos y la calidad de servicios en un instituto

de radio y television del Pera — 2021.
Objetivos especificos
Objetivo especifico 1:

Determinar la relacion entre la gestion por procesos y la calidad de servicios en la dimension

elementos tangibles en un instituto de radio y television del Peru — 2021.
Objetivo especifico 2:

Determinar la relacién entre la gestion por procesos y la calidad de servicios en la dimension

fiabilidad en un instituto de radio y television del Pert — 2021.
Obijetivo especifico 3:

Determinar la relacion entre la gestion por procesos y la calidad de servicios en la dimension

capacidad de respuesta en un instituto de radio y television del Per — 2021.
Objetivo especifico 4:

Determinar la relacién entre la gestion por procesos y la calidad de servicios en la dimension

seguridad en un instituto de radio y television del Peru — 2021.
Objetivo especifico 5:

Determinar la relacidn entre la gestion por procesos y la calidad de servicios en la dimension

empatia en un instituto de radio y television del Pert — 2021.
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1.4. Hipdtesis

Hipétesis general

La gestion por procesos se relaciona significativamente con la calidad de servicio en

un instituto de radio y television del Perd — 2021.

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1:

La gestion por procesos se relaciona significativamente con la calidad de servicios en la
dimension elementos tangibles en un instituto de radio y television del Pert — 2021.
Hipotesis especifica 2:

La gestion por procesos se relaciona significativamente con la calidad de servicios en la
dimension fiabilidad en un instituto de radio y television del Perd — 2021.

Hipétesis especifica 3:

La gestion por procesos se relaciona significativamente con la calidad de servicios en la
dimension capacidad de respuesta en un instituto de radio y television del Perd — 2021.
Hipotesis especifica 4:

La gestion por procesos se relaciona significativamente con la calidad de servicios en la
dimension seguridad en un instituto de radio y television del Pert — 2021.

Hipotesis especifica 5:

La gestion por procesos se relaciona significativamente con la calidad de servicios en la

dimensién empatia en un instituto de radio y television del Pert — 2021.
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Justificacion

En un Instituto de Radio y Television del Peru, para trabajar el ciclo se debe pensar
tanto en los complices como en los clientes, y se ha creado otro marco para ofrecer mejores
tipos de asistencia y mejorar la interaccion. Debe tenerse en cuenta que este tipo de
actividades normalmente no generan los resultados normales. Dada esta oportunidad, brinde
a los trabajadores los dispositivos vitales para fomentar sus capacidades sin influir en la
eficiencia y la administracion del cliente. La oficina ain no ha entregado aparatos como
preparacion continua, manuales o reglas para estos nuevos ciclos; Asimismo, se ha visto que
los complices no reconocen estos cambios, y sus intereses se han reflejado en la atencion al
cliente que ha generado incalculables quejas, dado que ademés de potenciar el ciclo, se

incrementara igualmente la culminacion del encargo.

El presente estudio se centra como base tedrica en la metodologia PHVA para medir
la variable Gestion por procesos y para la variable Calidad de servicio en el modelo

SERVQUAL.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

Para definir efectivamente este estudio, indicaremos el tipo de exploracion, segun la
posibilidad del enfoque, que se trabaj6 con la mejora de la exploracion, comenzando por la

técnica:
Enfoque cuantitativo:

En cualquier caso, en esta revision se tomo una preparacion cuantitativa, ya que se
descubre a través de los componentes, por ejemplo, objetivos de investigacion, preguntas de
investigacion y evaluacion de las deformidades de la informacion del tema. Para recopilar
informacidn factica y con esta informacion matematica, hacer el chequeo de las teorias, las
cuales seran valiosas para evaluar, mirar, construir y decidir causalidades, en el objeto de
estudio con un pensamiento genuino, en el caso de exploracion actual (Hernandez y

Mendoza, 2018).

La metodologia actual es significativa a la luz del hecho que aclara codmo se presenta
el tema de exploracion adjunto, lo que permite al analista desglosar y probar el tema de

manera adecuada para legitimar el examen y abordar la metodologia.

Tipo: el objetivo de este examen es caracterizar las diferentes medidas de exploracion
para las cuales se elegird un examen basico, a la luz del hecho de que el objetivo es descubrir
nuevas especulaciones o alterar las existentes en la sensacion de expandir la variedad de

informacidn sobre el tema a investigar.

En este caso, se considera que hubo una semejanza en las ideas de tipo y nivel de

examen donde el tipo de examen no esta escrito y considerado.
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Nivel de investigacion: en este estudio, se considerd ventajoso elegir el nivel de
examen correlacional-causal en el que el cientifico tomara dos factores tratados, se estiman
sin ser controlados y los resultados son validos prestando poca atencion al tipo de enfoque

utilizado (Hernandez y Mendoza, 2018).

Configuracion de la investigacion: es aquella que no esta controlada y el objeto de
exploracién tampoco estd controlado, el especialista percibe el problema en un habitat
comun obteniendo informacién para examinarlos posteriormente (Hernandez y Mendoza,

2018).

Transversal: El plano transversal permite utilizar para registrar informacion en el
momento particular que necesite fijar en un habitat comun, para esta situacion en el area de
la posada peruana, también permite cubrir investigaciones de los resultados (Hernandez y

Mendoza, 2018).

POBLACION Y MUESTRA

POBLACION DE ESTUDIO: En la presente investigacion se ha elegido una muestra de
tipo censal, conformado por el total de la poblacién, que son 60 trabajadores del area
Administrativa de dicha empresa.

Actualmente esta Institucion no cuenta con un empadronamiento oficial.

MUESTRA: esta conformado por una muestra de 60 trabajadores de la organizacion, la
poblacién son todos los trabajadores de un Instituto de Radio y Televisién del Peru - 2021,
esta suma se alcanzd, ya que se utilizara el tipo de empadronamiento inspeccionando, es

decir, la poblacién sera tan antigua y se afianzo el total de la poblacién como prueba.

MUESTREO: El muestreo se calcul6 de forma no probabilistica censal.
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Segun Hernandez & Mendoza (2018), refieren que, en el muestreo no probabilistico,
la seleccion de componentes no se basa en la probabilidad, sino en razones identificadas con
las cualidades de la revision o el autor del estudio. La metodologia aqui no es mecanica, ni
depende de ecuaciones de probabilidad, sino que se basa en el curso dindmico de un
individuo o una reunion de individuos. Obviamente, la prueba elegida debe cumplir con otras

pautas de examen.

El censo muestral no probabilistico fue una muestra seleccionada por el investigador
de acuerdo con sus propios estandares, sin reglas matematicas o estadisticas. Los
investigadores se esforzaron por tener las muestras mas representativas y se comprendio

objetivamente las caracteristicas de la poblacion que se estudio.

El investigador contindo seleccionando deliberadamente muestras, eligiendo

aquellos elementos que considere convenientes y mas representativos.

Criterios de inclusion: Trabajadores de un Instituto de Radio y Television del Perd — 2021.

Criterios de exclusion: Todos aquellos trabajadores que no son de la poblacion del area

administrativa.
Tecnicas de recoleccion de datos:

La herramienta que se utilizd en esta investigacion fue el cuestionario.

Este Instrumento estuvo compuesto por dos variables “Gestion por Procesos (X)” y
“Calidad de Servicio (Y)”, y se mide a través de las siguientes dimensiones X: Planear, hacer,

verificar y actuar. Y: elementos tangibles, empatia, seguridad, responsabilidad y

confiabilidad. La investigacion se realizd6 mediante cuestionario virtual y presencial, y se
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coordind previamente con el responsable para obtener los permisos y accesos pertinentes.

Se eligi6 esta tecnologia porque representa la accesibilidad y efectividad de la investigacion,
porque representa una opcién econémicamente accesible y es una herramienta comun y

practica para recolectar informacién socioldgica.

Segun Hernandez & Mendoza (2018), sefial6: "Un cuestionario es un conjunto de
preguntas sobre una o0 mas variables, y estas variables se ven afectadas por los resultados de

medicién del objeto de medicion”.
Confiablidad del Instrumento

Se utilizo el Alfa de Cronbach para encontrar el valor mas cercano e indicaremos si

es confiable.

Segun Hernandez y Mendoza (2018), en su libro titulado: Metodologia de la

investigacion, mencionaron:

El valor si se sitda en el rango de 0 a 1, pues si el numero no es cero indica que hay
confiabilidad invalida, si es 1 es aceptable, es decir, si el valor se acerca a cero, se Se le dira

que oriente el nivel de medicion (Hernandez & Mendoza, 2018).

Para el andlisis descriptivo, se desarrollé en detalle tablas simples y graficos de

barras.

Segiin Méndez (2007), senald: “El analisis de resultados como proceso significa
manejar los datos adquiridos y plasmarlos en tablas y graficos. Una vez ordenado, el analisis

comienza a considerar las bases tedricas para alcanzar las metas propuestas”.
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Procedimiento

El método empleado para el analisis de los datos se caracteriza por su caracter
descriptivo. Una vez recolectada la informacion proporcionada por el instrumento de
investigacion, se procedio a llevar a cabo el andlisis estadistico pertinente utilizando la
version 25 del programa estadistico para ciencias sociales SPSS (Social Science Statistical
Package). Los datos fueron procesados y presentados en forma de tablas, categorizados
segun las diferentes variables y dimensiones examinadas. Para asegurar la confiabilidad de
los resultados, se aplico el coeficiente Alpha de Cronbach a varias subelementos. Asimismo,
para expresar los resultados obtenidos, se utilizo el porcentaje de frecuencia. Este enfoque
metodologico se distingue por su exhaustividad y precision en la presentacion de los

hallazgos.
Aspectos éticos

Durante el desarrollo de la investigacion efectuada a fines del afio 2021, se adoptaron
medidas exhaustivas para evitar cualquier forma de plagio y duplicacion. La base de datos
utilizada se fundamenta en datos auténticos, sin alteraciones de ninguna indole. Las
herramientas empleadas en el estudio fueron creadas internamente, demostrando un alto

nivel de validez y fiabilidad.

Asimismo, se tuvo un enfoque ético y responsable al considerar el respeto hacia la
propiedad intelectual, asi como aspectos vinculados a la politica, religion y creencias

morales. Las responsabilidades sociales, politicas, legales y morales fueron abordadas con
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especial atencion. Ademas, se puso un énfasis significativo en resguardar la privacidad,
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proteccion e identidad de las personas participantes en la investigacion.

En todo momento, se ha procurado mantener el respeto y reconocimiento hacia la
autoria y contribuciones de los investigadores, garantizando la fiabilidad y confidencialidad
en sus trabajos. EI compromiso con la integridad académica y el cuidado de la propiedad
intelectual estuvo presente a lo largo de todo el proceso de investigacion.

Variables de investigacion.
Identificacién de las variables
- Gestidn por procesos

- Calidad de servicio

Operacionalizacion de variables.

Acuache De la Cruz, Christian Paul.

Variables | Definicion Definicién | Dimensiones | Indicadores | Nivel
conceptual operacional
De La Xl= X11=
acuerdo con las | variable Planificacion | La atencién al
afirmaciones de | "Gestion cliente  fue
Agudelo (2015), | por objeto de
se hace referencia | procesos" andlisis para
a la gestion | sera evaluar  la | Ordinal
Gestion por operativa 0 la | cuantificada excelencia
procesos - » : -~ Escala
administracion mediante la del servicio likert
cotidiana, que se | exploracion proporcionad
lleva a cabo |de cuatro o a los
mediante la | dimensiones usuarios.
rotacion , que son: X12=
constante del | Planificacid El manejo de
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ciclo PHVA | n, citas fue
(Planificar, Ejecucion, investigado
Hacer, Verificar | Verificacion para

y Actuar), | y Accion. determinar la

también conocido
como el circulo
de Deming, el

cual constituye el

eficacia en la
programacion
y
organizacion

pilar fundamental de los
de la direccion encuentros
para apoyar las con los
labores diarias: la clientes.
interaccion entre X13=

los individuos y

los procesos en el

El registro de

los clientes
quehacer diario y fue
que debe ser examinado

ejecutada de

manera metddica
(p.23).

para analizar
como se
administran y
almacenan

los datos de

los usuarios.

X2=

Ejecucion

X21=
Se realizo un
anélisis
detallado del

contexto en el

que se lleva a
cabo el
estudio.
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X22=

Se examino el
conjunto de
equipamiento
s disponibles
para la

investigacion.

X23=
Se evaluo al
personal
altamente
capacitado
que  forma
parte del
equipo de
trabajo.

X3=Verificac X31=
ion Se realizo una
meticulosa

evaluacion

del  tiempo
destinado a la
atencion  de
los usuarios,

considerando

tanto la
duracién

como la
eficacia de la

prestacion del

servicio.
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X33=
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minucioso
examen de la
capacidad
operativa del
sistema,
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en la
habilidad
para
satisfacer la

demanda de
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manera
eficiente vy
oportuna.

X4= Accion X41=
Se realizo un
detallado
analisis de la
inversion

destinada a la
infraestructur
a, teniendo en
cuenta la
asignacion de
recursos para
la mejora vy
desarrollo de
las

instalaciones

y equipos.

X42=
Se llevo a
cabo un
minucioso
examen  del
manual de
procesos,
enfocandose
especialment
e en las claves

y directrices

que orientan
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X43=
Se  efectuo
una
evaluacion
profunda de
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proporcionad
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profesionales,
destacando el
énfasis en su
capacitacion
y
entrenamient
0 para
potenciar sus
habilidades y

competencias
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experimentada

por el usuario a
nivel global como
el resultado de
una comparacion
entre las
expectativas del
servicio recibido
y la percepcion
del desempefio de
la organizacion
que ofrece dicho

servicio.

dimensiones
, a saber:
Caracteristi
cas
palpables,
capacidad
de
comprensid
n, nivel de
seguridad,
grado de
responsabili
dad y nivel
de
confiabilida
d.

n fue objeto
de andlisis.
Y2= Empatia | Y21= La
destreza para
ejecutar el
servicio con
fiabilidad vy
precision fue
sometida a
examen.
Y3= Y31= La
Seguridad prontitud para
asistir a los
usuarios fue
objeto de
analisis.
Y4= Y41= El nivel
Responsabili | de
dad conocimiento
y amabilidad
fue sometido
a evaluacion
minuciosa.
Y5= Y51= La
Confiabilidad | diligenciay el
enfoque
personalizado
en la atencion
fueron
sometidos a
un minucioso
analisis.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

3.1.  Analisis descriptivo

3.1.1. Variable Gestion por procesos

Tabla 1: Gestién por procesos

Frecuencia Porcentaje
Vali Nunca 10 12,0
do Casi Nunca 11 16,0
A veces 12 20,0
Casi Siempre 12 20,0
Siempre 15 32,0
Total 60 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Durante el proceso de analisis, se pudo constatar que el 12% de los participantes en
la encuesta expresd que en la empresa nunca se efectia una gestion por procesos adecuada.
Ademas, el 20% de los encuestados opind que en la empresa en ocasiones se realiza una
buena gestién por procesos. Por otro lado, el 32% de los encuestados indicé que en la

empresa siempre se lleva a cabo una gestion por procesos satisfactoria.
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3.1.1.1. Dimension Planear
Tabla 2:
Dimension Planear
Frecuencia Porcentaje
Valid Casi Nunca 10 8,0
0 A veces 14 24,0
Casi Siempre 15 28,0
Siempre 21 40,0
Total 60 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Durante la fase de observacion, se pudo verificar que el 8% de los encuestados hace
referencia a que la empresa apenas aborda el analisis de la dimensién "planear". Por otro
lado, el 24% de los participantes menciond que en ocasiones la empresa realiza un analisis
de la dimension "planear”, mientras que el 40% de los encuestados afirmé que la empresa

siempre lleva a cabo un andlisis de dicha dimension.
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3.1.1.2. Dimensién Hacer
Tabla 3;: Dimension Hacer

Frecuencia Porcentaje
Valid Nunca 12 20,0
0 Casi Nunca 13 24,0
A veces 11 16,0
Casi Siempre 13 24,0
Siempre 11 16,0
Total 60 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Durante el proceso de observacion, se pudo constatar que el 20% de los encuestados
menciona que la empresa nunca realiza un andlisis de la dimensién "hacer". Asimismo, el
24% de los encuestados refiere que la empresa casi nunca aborda el analisis de la dimension
"hacer", mientras que el 16% de los encuestados sefiala que en ocasiones la empresa realiza

un analisis de dicha dimension.
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3.1.1.3. Dimensién Verificar
Tabla 4; Dimension Verificar

Frecuencia Porcentaje
Valid Nunca 11 16,0
0 Casi Nunca 13 24,0
A veces 11 16,0
Casi Siempre 15 32,0
Siempre 10 12,0
Total 60 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

A partir del proceso de observacion, se pudo verificar que el 16% de los encuestados
sostiene que la empresa nunca efectta un analisis de la dimension "verificar". Asimismo, el
32% de los participantes refiere que la empresa casi siempre realiza un andlisis de la
dimensién “verificar", mientras que el 12% de los encuestados afirma que siempre la

empresa aborda el analisis de dicha dimension.
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3.1.1.4. Dimensiéon Actuar
Tabla 5: Dimension Actuar

Frecuencia Porcentaje
Valid Nunca 12 20,0
0 Casi Nunca 13 24,0
A veces 11 16,0
Casi Siempre 13 24,0
Siempre 11 16,0
Total 60 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Durante el proceso de observacién, se pudo constatar que el 20% de los participantes
en la encuesta menciona que la empresa nunca aborda el anélisis de la dimensién "actuar".
Asimismo, el 24% de los encuestados refiere que la empresa casi nunca realiza un analisis
de la dimensidn "actuar", mientras que el 16% de los encuestados indica que en ocasiones la

empresa aborda el analisis de dicha dimension.
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Variable Calidad de servicio
Tabla 6: Variable Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Valid Casi Nunca 11 12,0
0 A veces 11 12,0
Casi Siempre 15 28,0
Siempre 23 48,0
Total 60 100,0

Fuente: Elaboracidn propia.

Durante el proceso de evaluacion, se pudo verificar que el 12% de los encuestados
sefiala que la empresa apenas ha demostrado una calidad de servicio satisfactoria. Asimismo,
el 28% de los participantes refiere que la empresa en la mayoria de las ocasiones ha
mantenido una buena calidad de servicio, mientras que el 48% de los encuestados asegura

que la empresa siempre ha mantenido una buena calidad de servicio.
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3.1.1.5.Dimensién Elementos tangibles

Tabla 7: Dimension Elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje
Valid Nunca 8 4,0
0 Casi Nunca 15 32,0
A veces 10 12,0
Casi Siempre 14 28,0
Siempre 13 24,0
Total 60 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Durante el proceso de observacion, se pudo verificar que el 4% de los encuestados
sostiene que la empresa nunca efectda un analisis de la dimension “elementos tangibles™.
Adicionalmente, el 32% de los participantes refiere que la empresa casi nunca realiza un
analisis de la dimension "elementos tangibles"”, mientras que el 24% de los encuestados

afirma que siempre la empresa aborda el analisis de dicha dimension.
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3.1.1.6.Dimension Empatia
Tabla 8: Dimension Empatia

Frecuencia Porcentaje
Valid Nunca 8 4,0
0 Casi Nunca 13 24,0
A veces 14 28,0
Casi Siempre 12 20,0
Siempre 13 24,0
Total 60 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Durante el proceso de observacion, se pudo constatar que el 4% de los participantes
en la encuesta menciond que la empresa nunca aborda el analisis de la dimensién "empatia".
Asimismo, el 28% de los encuestados refiere que la empresa a veces realiza un analisis de
la dimensidn "empatia", mientras que el 20% de los encuestados indica que casi siempre la

empresa aborda el analisis de dicha dimension.
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3.1.1.7. Dimension Seguridad
Tabla 9: Dimension Seguridad
Frecuencia Porcentaje
Valid Nunca 12 20,0
0 Casi Nunca 13 24,0
A veces 11 16,0
Casi Siempre 13 24,0
Siempre 11 16,0
Total 60 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Durante el proceso de observacion, se pudo verificar que el 20% de los encuestados
sostiene que la empresa nunca efectia un andlisis de la dimensién "seguridad".
Adicionalmente, el 24% de los participantes refiere que la empresa en ocasiones realiza un
analisis de la dimensién "seguridad”, mientras que el 16% de los encuestados afirma que

casi nunca la empresa aborda el anélisis de dicha dimension.
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3.1.1.8. Dimension Responsabilidad
Tabla 10: Dimensién Responsabilidad
Frecuencia Porcentaje
Valid Nunca 11 16,0
0 Casi Nunca 13 24,0
A veces 11 16,0
Casi Siempre 15 32,0
Siempre 10 12,0
Total 60 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Durante el proceso de observacién, se pudo constatar que el 16% de los participantes
en la encuesta menciond que la empresa nunca aborda el andlisis de la dimension
"Responsabilidad”. Ademas, el 32% de los encuestados refiere que la empresa casi siempre
realiza un andlisis de la dimension "Responsabilidad”, mientras que el 12% de los

encuestados indica que siempre la empresa aborda el analisis de dicha dimension.
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3.1.1.9. Dimension Confiabilidad
Tabla 11: Dimension Confiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Valid Nunca 12 20,0
0 Casi Nunca 13 24,0
A veces 11 16,0
Casi Siempre 13 24,0
Siempre 11 16,0
Total 60 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Durante el proceso de observacion, se pudo verificar que el 20% de los encuestados
sostiene que la empresa nunca efectia un analisis de la dimension “confiabilidad".
Adicionalmente, el 24% de los participantes refiere que la empresa en la mayoria de las
ocasiones realiza un analisis de la dimension “"confiabilidad”, mientras que el 16% de los

encuestados afirma que a veces la empresa aborda el analisis de dicha dimension.
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3.2. Prueba de inferencia
3.2.1. Hipotesis general

Tabla 12: Prueba de inferencia de la Variable Gestion por procesos y la Variable Calidad de
servicio

Gestion por  Calidad de

proceso servicio
(Agrupada)  (Agrupada)

Rho de Planeamiento Coeficiente de 1,000 ,959™
Spearman financiero (Agrupada) correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 60 60

Calidad de servicio Coeficiente de ,959™ 1,000
(Agrupada) correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 60 60

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

La prueba de Spearman Rho es empleada para analizar las teorias propuestas en el estudio,
y el resultado muestra un coeficiente de correlaciéon de 0,959, lo cual indica que existe una
fuerte y significativa relacion entre los factores evaluados en la investigacion. Sin embargo,
si el valor de o es 0,000, es esencial descartar la hipdtesis inicial y considerar la teoria
alternativa, que sugiere que la gestion por procesos se encuentra relacionada con la calidad

de servicio en un instituto de radio y television en el contexto peruano del afio 2021.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

El objetivo general fue investigar la significancia del enfoque de los ejecutivos en los
componentes esenciales del establecimiento peruano de radio y television en el afio 2021. Se
utilizé la prueba de Spearman Rho para analizar las hipdtesis de la investigacion, y el
resultado mostro un coeficiente de correlacion de 0.959, demostrando una alta y significativa
relacion interna entre los factores estudiados. Sin embargo, con un valor de 0.000, se descart6
la primera hipdtesis en favor de la teoria alternativa, la cual indica que la interaccion de los
ejecutivos influye en los componentes distintivos del establecimiento de radio y television

en Perd.

El objetivo especifico 1 fue evaluar el significado de la gestion por procesos en los
componentes esenciales del establecimiento de radio y television peruano - TV PERU, en el
afio 2021. Se analizd las hipdtesis de la investigacion utilizando la prueba de correlacion de
Spearman Rho, y el resultado mostrd un coeficiente de relacion de 0.899, lo que evidencia
unarelacién interna muy alta entre los factores estudiados. Con un valor de 0.000, se descartd
la hipdtesis nula y se acepto la teoria alternativa, que sostiene que el ciclo de gestion por
procesos impacta los aspectos distintivos de los componentes en el establecimiento de radio

y television peruano.

Pag.
51

Acuache De la Cruz, Christian Paul.



LA GESTION POR PROCESOS Y LA CALIDAD DE
1 valﬂ SERVICIO EN UN INSTITUTO DE RADIO Y

TELEVISION DEL PERU - 2021
El objetivo especifico 2 fue evaluar el significado de la gestion por procesos en la

calidad inquebrantable del establecimiento peruano de radio y television en el afio 2021.
Contrastando las especulaciones del examen a través de la prueba de Spearman Rho, el
resultado es un coeficiente de relacion de 0.919, mostrando una relacion interna muy segura
entre los factores de la exploracion. Con un valor de 0.000, se descarto la primera hipétesis
y se reconocio la teoria alternativa, que sostiene que el manejo de los ejecutivos impacta la

calidad inquebrantable en el establecimiento de radio y television peruano.

El objetivo especifico 3 fue evaluar el significado de la interaccion de los ejecutivos
en el limite de reaccion del establecimiento peruano de radio y television en el afio 2021. Se
analizaron las especulaciones de la exploracion utilizando la prueba de correlacion de
Spearman Rho, y el resultado es un coeficiente de relacion de 0.899, mostrando una relacion
interna muy segura entre los factores en el examen. Con un valor de 0.000, se descarté la
hipdtesis invalida y se reconocid la teoria alternativa, que indica que la interaccion de los

ejecutivos impacta el limite de reaccion en el establecimiento de radio y television peruano.

El objetivo especifico 4 se evaluo el significado de la interaccion de los ejecutivos
en la seguridad del establecimiento peruano de radio y television en el afio 2021. Al observar
las especulaciones de la exploracién a través de la prueba de correlacion de Spearman Rho,
el resultado es un coeficiente de relacion de 0.919, mostrando una relacion interna muy
segura entre los factores del examen. Con un valor de 0.000, se descart6 la primera teoria y
se reconocid la hipotesis alternativa, que indica que la interaccion de los ejecutivos influye

en la seguridad en la fundacion peruana de radio y television - 2021.
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La revisidn bibliogréafica se vincula con el enfoque presentado por Cardenas (2015)

en su investigacion titulada "Optimizacion de los Procesos Departamentales de Salud para
Mejorar la Satisfaccion del Cliente: Estudio de Caso en el Centro de Atencion Primaria Il
Chilca ESSALUD". Es relevante sefialar que la fidelizacion del cliente ha experimentado
mejoras mediante la implementacién de recomendaciones de progreso en las cadenas de
procesos comerciales, y se han aplicado esquemas sistematicos, que incluyen evaluaciones
de la coyuntura actual. Las propuestas de mejora y las recopilaciones de sugerencias de
respaldo se han examinado mediante tablas relacionadas. Por ultimo, se muestra un
compromiso inquebrantable hacia la mejora continua, aspecto que se subraya en esta

investigacion.

La revision bibliogréafica se relaciona con el enfoque presentado por Cardenas (2015)
en su articulo titulado "Optimizacion de los Procesos Departamentales de Salud para Mejorar
la Satisfaccion del Cliente: Estudio de Caso en el Centro de Atencion Primaria Il Chilca
ESSALUD". Se debe destacar que la lealtad del cliente ha experimentado mejoras mediante
la implementacion de recomendaciones de avance en las cadenas de procesos comerciales,
y se han aplicado esquemas sistematicos, que incluyen evaluaciones de la situacion actual.
Las propuestas de mejora y las recopilaciones de sugerencias de respaldo se han examinado
a través de tablas relacionadas. Por ultimo, se muestra un compromiso constante hacia la

mejora continua, aspecto que se menciona en esta investigacion.
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4.2. Conclusiones

1. Al utilizar la prueba de correlacion de Spearman Rho para analizar las suposiciones
del estudio, se obtuvo un coeficiente de relacion de 0.959, lo que indica una fuerte
correlacion interna entre los factores examinados. No obstante, si el valor de sigma es 000,
es esencial descartar la hipotesis inicial y considerar la teoria alternativa, que sugiere que el
desempefio de los ejecutivos impacta en los elementos fundamentales de la institucion de

radio y television peruana en el afio 2021.

2. Al examinar las conjeturas del estudio a través de la prueba Rho de Spearman, se
obtuvo un coeficiente de relacion de 0.899, mostrando una alta correlacion interna entre los
factores investigados. Sin embargo, con un valor absoluto de 000, es relevante rechazar la
hipdtesis nula y aceptar la teoria alternativa, que sostiene que el ciclo de gestion incide en

los componentes sustanciales en la organizacion de radio y television peruana en el afio 2021.

3. Se pudo observar, mediante la prueba Rho de Spearman, un coeficiente de relacion
de 0.919 en las conjeturas del estudio, lo que indica una correlacion interna significativa
entre los factores evaluados. No obstante, considerando que el valor de sigma es 000, resulta
fundamental descartar la primera hipotesis y reconocer la teoria alternativa, que sostiene que
el proceso de gestion afecta la calidad inquebrantable en la institucion de radio y television

peruana en el afio 2021.

4. Al analizar las teorias de exploracion mediante la prueba Rho de Spearman, se
encontré un coeficiente de relacion de 0.899, lo que refleja una relacion interna muy segura
entre los factores examinados. No obstante, con un valor absoluto de 000, es esencial

descartar la hipotesis nula y aceptar la teoria alternativa, que sugiere que el ciclo de gestion
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impacta el limite de reaccion en el establecimiento de radio y television peruano en el afio

2021.

5. Se observo en las teorias de exploracion, mediante la prueba Rho de Spearman, un
coeficiente de relacion de 0.919, lo que muestra una relacién interna muy segura entre los
factores investigados. Sin embargo, dado que el valor es 000, es crucial descartar la primera
hipotesis y reconocer la teoria alternativa, la cual interpreta que el ciclo del tablero impacta

en la seguridad en el establecimiento de radio y television peruano en el afio 2021.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
PROBLEM | OBJETIV | HIPOTESI | MARCO TEORICO | VARIABLES | METODOLOGIA
A (O] S ANTECEDENTES
PROBLEMA | OBJETIVO | HIPOTESIS
GENERAL: |GENERAL: | GENERAL: Gestion por Nivel: correlacional
¢Cual es la| peterminar | La gestion procesos
relacion entre i6 Or procesos
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la gestion por | entre la | & relaciona .
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procesos Y la | gestion por | Significativa
servicio
calidad  de | procesos y | Mmente con la
Disefio: No
servicio en un | |3 calidad de | calidad  de
experimental
instituto  de | servicios en | Sservicio en
radio Y | un instituto | un instituto
television del | ge radio y | de radio y Tipo: transversal
Pert —2021? | television television
del Perq — | del Perd — Poblacion muestral:
Problemas 2021. 2021. 60 trabajadores
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el instituto de | -Determinar | por procesos
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relacion entre | la calidad de | servicios en
la gestion por | servicios en | la dimension
procesos y la la fiabilidad en
dimension dimension | un instituto
capacidad de | fiabilidaden | de radio y

Acuache De la Cruz, Christian Paul.

Pag.
60




1

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

LA GESTION POR PROCESOS Y LA CALIDAD DE
SERVICIO EN UN INSTITUTO DE RADIO Y

TELEVISION DEL PERU - 2021

respuesta en
un instituto de
radio y
television del

Peru — 20217

- ¢Cual es la
relacion entre
la gestion por
procesos y la
dimension

seguridad en
un instituto de
radio y
television del

Peru — 20217

- ¢Cual es la
relacion entre
la gestion por
procesos y la
dimensién

empatia en un
instituto  de
radio y

television del

un instituto
de radio y
television

del Perd —

2021.

-Determinar
la relacidn
entre la
gestion por
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capacidad
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por procesos
se relaciona
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empatia en
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de radio y
television
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FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: ESCALA DE GESTION POR
PROCESOS

Estimado(a) experto(a):

Reciba mis mas cordiales saludos, el motivo de este documento ¢s informarle que estoy realizando la
validez basada en ¢l contenido de un instrumento destinado a medir la autoestima. En ese sentido, solicito
pueda evaluar los 10 items en tres criterios: Relevancia, coherencia y claridad. Su sinceridad y participacion
voluntaria me permitira identificar posibles fallas en la escala.

Antes es necesario completar algunos datos generales:

1. Datos Generales

Nombre y Apellido Adrian Colomer Winter
Sexo Varon | Mujer
X

Afos de experiencia profesional | 04 afos
(desde la obtencion del titulo)
Grado académico: Bachiller MagisterX Doctorado

Area de Formacion académica OrganizacionalX | Otro:

Area de experiencia profesional

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 aflosX 5 a 10 aftos 10 fios a mas
el drea

Il Breve explicacion del constructo

La gestion por procesos se lleva a cabo a través del giro perpetuo del ciclo PHVA.

I, Criterios de Calificacion

a. Relevancia
El grado en que ¢l item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluar la
autoestima se determinard con una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada relevante para
cvaluar la autoestima” (puntaje 0), “poco relevante para cvaluar la autoestima™ (puntaje 1),
“relevante para evaluar la autoestima™ (puntaje 2) y “completamente relevante para evaluar la
autoestima” (puntaje 3).
Nada relevante (0)
Poco relevante (1)
Relevante (2)
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4 Caa noncs
£

ess TRELEVAMIA, COMERENTE CLARIDAD SLGERENCIAS
eilni?

-

3
X

Pag.

Acuache De la Cruz, Christian Paul. 65



LA GESTION POR PROCESOS Y LA CALIDAD DE
1 upN SERVICIO EN UN INSTITUTO DE RADIO Y
TELEVISION DEL PERU - 2021

Considera usted que en una institucion e Xi X X
importante contar con personal idéneo
para ¢l cumplimiento de las metas
programadas.

Considera usted que para obtener un X X X
12 | ¢jecucion eficiente estén comprometidos
todo el personal de la institucion

Es importante por parte de la institucion, X X X
¢l reconocimiento en el desemperio de los
trabajadores para cumplir con las metas
programadas

La institucion debe promover la rotacion X X X
del personal que le permita su desarrollo
personal en logro de las metas
establecidas.

11

13

14

Considera usted que es importante contar] X X X
con un programa de capacitacion acorde
con las necesidades de cada drea de
trabajo.
El buen clima laboral existente en una X X X
institucion contribuye en el compromiso
idel trabajador con el cumplimiento de las

16

[metas asignadas,
N |Dimension Actuar 01]2]3]0]1]2
En las instituciones deben  efectuarse X X X
17 [seguimientos de las tareas asignadas al
rsonal

La institucion debe tener un mecanismo X X X
I8 |para recoger las sugerencias, quejas y
reclamos de los trubajadores

o
=
—
L
-

La implementacion de la tecnologia X X X
permitird ¢jercer un mayor control en los
trabajadores para ¢l cumplimiento de las
[metas

El  establecimiento  de  medidas  de X X X
20 (desempeo laboral contribuye a un control
jeficiente en la institucion,

19
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Cuestionario para medir la variable Calidad de Servicio

Valor Nomenclatura
1 Siempre
2 Casi siempre
3 A veces
4 Casi nunca
5 Nunca
ITEMS RELEVANCIA|{COHERENTE| CLARIDAD [SUGERENCIAS|
Dimension Fiabilidad O(r]| 23|00 (r(2(3|0(1(2]3
1 | Cuando le bridan una fecha para ser atendido, se X X
respeta
2 Cuando el usuario presenta un problema, laf X X X
empresa muestra interés por solucionarlo
3 | La empresa ofrece un buen servicio X X X
La empresa proporciona sus servicios en el X X Y ¢
4
momento que prometo hacerlo
5 | Laempresa realiza un registro libre de error X X X
N | Dimensién Sensibilidad 0] 1| 2] 3| 0123012 3
La empresa mantiene informado a los usuano X v 4 X
6 respecto a cudndo se ejecutarin los servicios
2 Los colaboradores de la empresa brindan un X X X
servicio rpido
8 Los colaboradores muestran predisposicion para 2% X XX
layudarlos
9 INormalmente cuando tiene un problema,  los X X X
colaboradores de la empresa estan ocupados
N® | Dimension Seguridad O 1] 2)3[ 0121310 1[2f 3
El comportamiento de los empleados le brindy X X X
10| confianza a usted
El usuario se siente seguro  en  realizar X X X
I [ yransacciones en la empresa
12 | Los colaboradores, son amables con los clientes X X X
13 Los colaboradores estin capacitados para absolver X X X
cualquier duda de los clientes
N® | Dimension Empatia O 1) 2131 01231012 3
14 | La empresa bnnda una atencion personalizada X X X
La empresa capacita constantemente o sus) X X X
I5 | colaboradores para brindar una buena atencion all
cliente
16 | La empresa debe invertir en mejorar su X X X
nfraestructura
- Los empleados deben entender las necesidades{ X X X
especificas de los usuarios
La  cmpresa debe tener  horanios  de X X X
I8 atencion
convenientes para todos sus usuarios
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N° | Dimension Elementos tangibles Of 1| 2| 3| 0| 1|2 3(0012 3

19 | La empresa debe tener equipos de aspecto X X X,
modemo

2 Las iqsluhcioncs fisicas de la empresa deben ser %X X X
atractivas

21 | Los empleados de la empresa deben verse pulcros X X X

» Los materiales asociados con el servicio deben ser] X X X
visualmente atractivos.

Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

VALIDEZ MUY
BUENA

A SO 007

Lima, 03 de Octubre del 2021

Firma del validador
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FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: ESCALA DE GESTION POR
PROCESOS

Estimado(a) experto{a):

Reciba mis més cordiales saludos, ¢l motivo de este documento es informarle que estoy realizando la
validez basada en el contenido de un instrumento destinado a medir la autoestima. En ese sentido, solicito
pueda evaluar los 10 items en tres criterios: Relevancia, coherencia y claridad. Su sinceridad y participacion
voluntaria me permitird identificar posibles fallas en la escala.

Anies es necesario completar algunos datos generales:

l. Datos Generales

Nombre v Apellido Giuhiana Catherine Abucci Infantes

Sexo Varon | Mujer

Afios de experiencia profesional
(desde la obtencion del titulo)

Grado académico: Bachiller Magister Doctorado
Area de Formacion académica Organizacional | Otro:

Area de experiencia profesional Administracion de empresas

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos 5a 10 afios 10 afios a mas
el drea

Il Breve explicacion del constructo

La gestion por procesos se lleva a cabo a través del giro perpetuo del ciclo PHVA.

I,  Criterios de Calificacion

a. Relevancia
El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluar la
autoestima se determinard con una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada relevante para
evaluar la autoestima™ (puntaje (), “poco relevante para evaluar la autoestima™ (puntaje 1),
“relevante para evaluar la autoestima™ (puntaje 2) v “completamente relevante para evaluar la
autoestima” (puntaje 3).
Nada relevante (0)
Poco relevante (1)
Relevanie (2)
Totalmente relevante (3)
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N° | Dimensién Elementos tangibles O 1| 2 3 of 1f2(3]0/1|23
19 | Laempresa debe tener equipos de aspecto modermno X X X
Las instalaciones fisicas de la empresa deben ser X X X
o atractivas
21 | Los empleados de la empresa deben verse pulcros X X X
Los matenales asociados con ¢l servicio deben ser| X X X
22 | i alrackivos
visualmente atractivos.

Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Lima, 30 de Octubre del 2021

Firma del validador
Giuliana Catherine Abucci Infantes
DNI 10263464
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FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: ESCALA DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado(a) experto(a):

Reciba mis mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle que estoy
realizando la validez basada en el contenido de un instrumento destinado a medir la autoestima. En
ese sentido, solicito pueda evaluar los 10 items en tres criterios: Relevancia, coherencia y claridad.
Su sinceridad y participacion voluntaria me permitira identificar posibles fallas en la escala.

Antes es necesario completar algunos datos generales:

l. Datos Generales

Nombre y Ménica Regalado Chamorro
Apellido
Sexo Varén Mujer
Afios de 16 afos
experiencia

profesional (desde la

obtencion del titulo)

Grado Bachiller Magister Doctorado

académico:

Area de Organizacional Otro:
Formacién

académica

Area de Turismo y Hoteleria
experiencia

profesional

Tiempo  de 2 a4 afios 5a10 10 afios a
experiencia afios mas

profesional en el area

1. Breve explicacion del constructo

La gestidn por procesos se lleva a cabo a través del giro perpetuo del ciclo PHVA.
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Criterios de Calificacion

Relevancia

El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para
evaluar la autoestima se determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item
“Nada relevante para evaluar la autoestima” (puntaje 0), “poco relevante para evaluar
la autoestima” (puntaje 1), “relevante para evaluar la autoestima” (puntaje 2) y
“completamente relevante para evaluar la autoestima” (puntaje 3).

Nada relevante (0)

Poco relevante (1)

Relevante (2)

Totalmente relevante (3)

Coherencia

El grado en que el item guarda relacion con la dimension que estd midiendo. Su
calificacion varia de 0 a 4: El item “No es coherente para evaluar la autoestima”
(puntaje 0), “poco coherente para evaluar la autoestima (puntaje 1), “coherente para
evaluar la autoestima” (puntaje 2) y es “totalmente coherente para evaluar la
autoestima (puntaje 3).

Nada coherente (0)

Poco coherente (1)

Coherente (2)

Totalmente coherente (3)

Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que varia
de “Nada Claro” (0 punto), “medianamente claro” (puntaje 1), “claro” (puntaje 2),
“totalmente claro” (puntaje 3)

Nada claro (0)

Poco claro (1)

Claro (2)

Totalmente claro (3)

Cuestionario para medir la variable Calidad de Servicio

Valor Nomenclatura
1 Siempre
2 Casi siempre
3 A veces
4 Casi nunca
5 Nunca
ITEMS |RELEVANCIA |COHERENTE |CLARIDAD SUGERENCIAS

Fiabilidad

Dimensién 0 1 2 3 0 1 2 B oOoAx]2_3
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Cuando le
bridan una fecha
para ser atendido, se
respeta

X

X

Cuando el
usuario presenta un
problema, la
empresa muestral
interés por
solucionarlo

La empresa
ofrece un buen
servicio

La empresa
proporciona sus
servicios en el
momento que
prometo hacerlo

La empresa
realiza un registro
libre de error

Dimensiéon
Sensibilidad

La empresa
mantiene informado|
a los usuarios
respecto a cuando se
ejecutaran los
servicios

Los
colaboradores de la
empresa brindan un
servicio rapido

Los
colaboradores
muestran
predisposicion para
ayudarlos

Normalmente
cuando tiene un
problema, los
colaboradores de la
empresa estan
ocupados

NO

Dimensiéon
Seguridad

10

El

comportamiento  de
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los empleados le
brinda confianza a
usted

11

El usuario se
siente  seguro en
realizar
transacciones en la
empresa

12

Los
colaboradores, son
amables con los
clientes

13

Los
colaboradores estan
capacitados para
absolver  cualquier|
duda de los clientes

NO

Dimension
Empatia

14

La empresa|
brinda una atencion
personalizada

15

La empresa|
capacita
constantemente  a
sus  colaboradores
para brindar una
buena atenciéon al
cliente

16

La empresa|
debe invertir en
mejorar su
infraestructura

17

Los
empleados  deben
entender las
necesidades
especificas de los
usuarios

18

La empresa
debe tener
horarios de
atencién

convenientes
para todos  sus
usuarios

NO

Dimension
Elementos

tangibles
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19 La empresal X X X

debe tener equipos
de aspecto moderno

Las X X X
instalaciones fisicas
20
de la empresa deben
ser atractivas
21 Los X X X
empleados de Ia
empresa deben

verse pulcros

Los X X X
materiales asociados
22 con el servicio deben
ser visualmente
atractivos.

Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el

intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Lima, 03 de Octubre del 2021 Firma del validador

Ménica

Regalado Chamorro
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