Gestion por Procesos para la Calidad del Servicio en
una Empresa Pyme del Sector Servicentro

Odar R. Florian Castillo, MBA.}, Corali M. Cortez Burgos, Ingeniera.?, Betty del R. Lujan Barros. Ingeniera?, Nelson
Angeles Quifiones, Ing.}, Betty L. Suarez Torres, Mg'. and Edward Vega Gavidia, Mg.
1Universidad Privada del Norte, Pert, odar.florian@upn.edu.pe, nelson.angeles@upn.edu.pe, betty.suarez@upn.edu.pe,
edward.vega@upn.pe
%Ingenieria Empresarial, Universidad Privada del Norte, Pert, morissetcb97@gmail.com, beeti.023@gmail.com

Abstract— The general objective of this research was to
demonstrate the influence of process management on the quality of
service of an SME company in the service sector. This study was
experimental, where the interview guide and the SERVQUAL
questionnaire were applied as validated instruments, on the general
manager and the clients of the company. The research development
begins in the analysis of the current situation of the company,
through the pre-test study the problems it is experiencing were shown
and according to the statistics obtained, the design of the process
management model was carried out, having take into account the key
processes in the operational area of the company. Then the process
management model was implemented and the impact was evaluated
through the post-test study, concluding that process management
significantly influences the quality of service of the company. Finally,
the economic impact was evaluated, achieving acceptance with the
results of a NPV of S /. 1,205 IRR of 13.94% and B/ C of s/. 1.11
index.
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Resumen— La presente investigacion tuvo como objetivo general
demostrar la influencia de la gestion por procesos en la calidad de
servicio de una empresa pyme del sector servicios. Este estudio fue
de tipo experimental, donde se aplico la guia de entrevista y el
cuestionario SERVQUAL como instrumentos validados, al gerente
general y los clientes de la empresa. El desarrollo de investigacion
da inicio en el andlisis de la situacion actual de la empresa, mediante
el estudio pre test se mostro la problemdtica por la cual atraviesa y
de acuerdo a las estadisticas obtenidas, se realizo el diserio del
modelo de la gestion por procesos, teniendo en cuenta los procesos
clave en el darea operativa. Luego se implemento el modelo de la
gestion por procesos y se evaluo el impacto mediante el estudio post
test, concluyendo que la gestion por procesos influye
significativamente en la calidad de servicio de la empresa. Por ultimo,
se evaluo el impacto economico logrando ser aceptado con los
resultados de un VAN de S/. 1,205 ; TIR de 13.94% y B/Cdes/. 1.11.
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l. INTRODUCCION

El mundo entero hoy se encuentra en crisis por una
pandemia, generada a causa de un virus denominado Covid-19,
el cual tiene por origen la ciudad de Wuhan-China y se extendi6
a nivel mundial, y esto trae consigo el detenimiento de casi el
total de las operaciones de las empresas en todo el mundo, por
tal motivo es que la evolucion de las grandes organizaciones en
el marco de la competitividad a disminuido, y ha dado lugar, al
desempleo, por tanto, la preocupacion de muchos empresarios

se ve plasmada en como salir a flote de dicha situacion, ya que
ninguno de ellos predijo este escenario negativo, en este sentido,
es importante, que las empresas busquen estrategias y adopten
nuevas herramientas vinculadas a la gestion empresarial, las
cuales permitan el crecimiento y desarrollo de cada
organizacion, es por ello, que ahora se observen esfuerzos
orientados a adecuar las organizaciones al complejo escenario
en que se mueven, puesto que deben enfocarse en la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de sus clientes, si quieren salir
de esta situacion [1].

En este sentido, surge el tema de la calidad de servicio,
como enfoque para el sostenimiento empresarial, por su
importancia que representa en el mundo de los negocios, puesto
gue exige a las organizaciones a ser mas competitivas en el
mercado de oferta y demanda, por lo tanto, las empresas deben
ser conscientes que, si su vision es perdurar en el tiempo, deben
brindar una calidad de servicio que satisfaga las expectativas
del cliente, lo cual se convierte en algo completamente basico
para la fidelizacién [2].

Asimismo [3] menciona que, la gestion por procesos puede
ser definida como la forma de gestion organizacional basada en
los procesos en busca de lograr la alineacién de los mismos con
la estrategia, mision y objetivos, como un sistema
interrelacionado destinado a incrementar la satisfaccion del
cliente, la aportacion de valor y la capacidad de respuesta. Es
asi como la gestion por procesos que no es otra cosa que un
enfogue moderno destinado a identificar, disefiar, implementar,
controlar y mejorar los procesos del negocio en base a
resultados eficientes. Asi también [4] afirma que el modelo de
gestidn por procesos, se orienta a desarrollar la misién de la
organizacién, mediante la satisfaccion de las expectativas de
sus stakeholders, pero este cambio de enfoque no es
consecuencia de una idea establecida, sino que refleja los
resultados de la experiencia de las organizaciones que se han
orientado en esta direccion.

En Sudamérica, la mayoria de multinacionales dedican
denodados esfuerzos por mejorar la calidad de servicio ofrecida,
por ello, tratan de canalizar e integrar una gestion eficiente entre
la satisfaccion de expectativas de los clientes y el manejo
organizacional. por lo tanto, sus esfuerzos estan orientados a la
interaccion que tiene el personal operativo y la capacitacion de
los mismos, en todas las etapas del proceso del servicio, puesto
que el proposito basico es mejorar las experiencias que el
cliente tiene con el servicio brindado [5].
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En Colombia, lamayoria de las empresas gozan de un nivel
importante de popularidad respecto a como se viene
desarrollando la gestion de la calidad en empresas de servicios,
gracias a la estrategia de enfoque y de estabilidad, mientras que
aquellas con estrategia proactiva, de diferenciacion y de
crecimiento, se relacionan mas con la modificacion de los
mismos. La calidad empresarial también se debe a aspectos
internos tales como el direccionamiento estratégico y la gestion
organizacional con los cuales se logra una mayor articulacion
entre la planeacion y la accion, en este sentido se necesita el
apoyo Yy asistencia en aspectos de innovacion, mejoramiento de
procesos, estrategias comerciales y mecanismaos de financiacion,
asi como el estimulo en procesos de asociatividad para la
generacion de valor [6].

En el contexto peruano, muchas organizaciones, estan
desarrollando diferentes estrategias para alcanzar los objetivos
organizacionales, y para lograr esto, se basan en casos de éxito
de empresas que hayan pasado por una transicion de mejora
continua, pero son conscientes que para obtener resultados
satisfactorios deben de seguir los pasos establecidos de las
distintas metodologias de trabajo, y una de ellas es la tan
mencionada gestion por procesos, que se basa en la secuencia
de actividades mutuamente relacionadas que interactdan entre
si para transformar los elementos de entrada en resultados, por
lo tanto muchas de las empresas peruanas estan siguiendo estos
pasos de forma secuencial, para la obtencién de resultados
favorables, sin dejar de lado la capacitacion de los
colaboradores, pues son de vital importancia para alcanzar la
satisfaccion entre el cliente y la organizacion [7].

En el contexto local, Servicentro el Milagro, es una
empresa privada que cuenta con mas de 8 afios al servicio de
sus clientes, ofreciendo los servicios de abastecimiento de
combustibles para vehiculos automotores en comercios
especializados, asi como el abastecimiento de lubricantes para
los distintos mantenimientos de los equipos automotrices, para
proporcionar los servicios cuenta con personal medianamente
capacitado y con una estructura fisica pequefia ubicada en el
distrito de Huanchaco — Trujillo. Tiene como misién satisfacer
y superar las expectativas de los clientes, mediante los servicios
ofrecidos, sin embargo, en los dltimos afios la empresa ha
recibido distintas quejas por parte del personal operativo, ya
que existe retrasos en el almacenaje de los diferentes
suministros y materiales requeridos para asegurar los servicios
de forma ininterrumpida. Asimismo, en su intento por superar
las diferentes dificultades encontradas ha realizado intentos por
organizar los procesos operativos, pero los resultados no han
sido favorables debido a la falta de compromiso de los
colaboradores. Por otro lado, la empresa no tiene un plan de
trabajo establecido y esto trae como consecuencia la
insatisfaccion por los servicios ofrecidos. Por tal motivo la
presente investigacion se centra en dar solucion a los problemas
encontrados por medio de la gestion por procesos como
herramienta de gestion empresarial, la cual permitird evaluar la
influencia que tendrd las diferentes herramientas utilizadas en

dicha metodologia, logrando asi optimizar y mejorar los
procesos referidos a la satisfaccién de clientes.

En referencia a lo antes mencionado se concluye que la
gestion por procesos se relaciona de forma positiva con la
calidad del servicio, porque se centra especificamente en la
atencién sobre las actividades de la organizacién a fin de
optimizarlas y generar mayor capacidad de respuesta y
generacion de valor para las empresas.

El objetivo de la investigacion es demostrar la influencia
de la gestion por procesos en la calidad de servicio de la
empresa Servicentro El Milagro. Siendo los objetivos
especificos:

* Analizar la situacion actual que presenta la empresa.

« Disefiar el modelo de la gestion por procesos a

implementar en la empresa.

« Implementar la metodologia establecida en el marco

del desarrollo de la gestién por procesos en la empresa.

«  Evaluar el impacto econémico que generara la gestion

por procesos en la calidad de servicio de la empresa.

|. METODOLOGIA

A. Disefio de la investigacion
A.1 Tipo de investigacion

El disefio es Experimental, grado pre experimental.
A.2 Poblacién y muestra

La poblacion (N), estuvo conformada por todos los
procesos de la empresa y por 72 clientes que contrataron uno o
maés servicios en el segundo semestre del afio 2020. La muestra
(n), estuvo conformada por 3 procesos operativos y con la
formula de poblacion finita (1) se calculd el nimero de
encuestados, considerando la probabilidad de ocurrencia
(p=0.5), con un nivel de confianza del 95% (z=1.96) y un error
de estimacion del 5% (e=0.05) obteniéndose 61 clientes.

n = N*z2*p*(1-p) / (e2*(N-1) + z2* p*(1-p)) @

A.3 Procedimiento

Esta investigacion, es de andlisis hipotético deductivo y
estadistico descriptivo, los resultados obtenidos por la medicion
de las dimensiones de la variable dependiente se realizaron
atreves los instrumentos desarrollados y seran analizados
mediante el programa Microsoft Excel, su representacion sera
mediante tablas y figuras para ser interpretados. Se valid6 la
hipétesis mediante la prueba estadistica de Wilcoxon previa
evaluacion de la prueba de normalidad.
B. Estado del arte
B.1 Gestion por procesos

La gestidn por procesos es una forma de enfocar el trabajo,
puesto que persigue el mejoramiento continuo de las
actividades de la empresa mediante la identificacion, seleccién,
descripcién, documentacion y mejora continua de los procesos,
es decir encierra un significado diferente a lo que podria ser un
simple enfoque, 0 una aproximacién para mejorar una tarea o
varias, implica la planificacion, organizacion, control vy
direccion de las actividades [8]. Asimismo, para [9] la
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importancia de la gestion por procesos radica en que las
empresas U organizaciones que deseen satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente, deben optar por
estructuras organizacionales que les permitan adaptarse al
cambio, es decir tienen que realizar una gestion estratégica de
sus procesos que permita adaptarse con éxito a los diferentes
entornos que se les presenten.
B.2 Ciclo Deming (PHVA)

Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten
a las empresas una mejora integral de los productos y servicios,
la calidad, la productividad y la reduccion de los costos en
forma constante [10].
Las etapas son las siguientes:

«  Planificar: Reunir datos del proceso a estudiar, como
planificar lo que se desea lograr en un tiempo
determinado.

»  Hacer: Implementar las actividades sefialadas en el
paso anterior.

»  Verificar: Revisar los resultados obtenidos con los
resultados planificados.

» Actuar: Hacer cambios o modificaciones, para lograr
mayor satisfaccion

Terminado el ciclo, reiniciar el proceso en forma ciclica y
continua.

AT
b

Mejoramiento Continuo

Fig. 1: El ciclo de Shewhart, Adaptado de [10]

B.2 Calidad de Servicio

Segun [11] estd orientada a mejorar constantemente la
eficacia y eficiencia de la empresa mediante que repercuten en
el servicio que presta a sus clientes (la contratacion, el
mantenimiento, €l control del servicio, la documentacion, la
deteccion y correccion de fallos o incidencias a tiempo, la
formacion adecuada del personal).

La importancia de la Calidad de servicio se ha convertido
en la especificacion necesaria para cualquier estrategia dirigida
hacia el éxito empresarial, ya que el incremento incesante del
grado de exigencia del consumidor, junto a la explosion de
competencia procedente de nuevos paises con ventajas
competitivas en costes son algunas de las causas que hacen de
la calidad un factor determinante para la competitividad.

Asimismo, para [12] el objetivo es identificar qué factores
determinan la satisfaccion del cliente por medio de la calidad
del servicio, aplicando el modelo Servperf, por lo tanto, las
empresas deben ser conscientes que, si su vision es perdurar en

el tiempo, deben brindar una calidad de servicio que satisfaga
las expectativas del cliente. [13]
B.4 Modelo SERVQUAL

El autor, [14] realizd un analisis con la informacién
recolectada a través de encuestas aplicadas a los estudiantes,
mediante el modelo SERVQUAL, posteriormente, llega a
comparar los aspectos encontrados y determina la brecha
existente entre percepciones y expectativas, determinando asi la
calidad de servicio, llegando a concluir que resultados muestran
que la calidad de servicio es regular de acuerdo a la actitud de
los clientes.

1. Confiabilidad: Capacidad para llevar a cabo el servicio
prometido de manera confiable y precisa.

2. Capacidad de respuesta/Receptividad: Disposicién de
atender a las necesidades de la persona usuaria y de
proporcionar un servicio pronto y oportuno.

3. Seguridad/Competencia: Conocimiento por parte de
los/as servidores/as y su habilidad de inspirar
confianza sobre lo que estan realizando.

4. Empatia: La capacidad de percibir y comprender los
requerimientos, mediante la identificacion de los
mismos y la atencién individualizada a la persona
usuaria.

5. Aspectos tangibles: Apariencia y condiciones de las
instalaciones fisicas, equipos y apariencia del personal.

Confiabilidad
) Servicio
Capacidad de Respuesta Percibido Percepcion de
. . la Calidad del
Seguridad/Competencia Servicio
Empat Servicio
mpatia Esperado

Aspectos Tangibles

Fig. 2: Disefio Por Zeithaml Y Berry, Adaptado de [15]
I1l. RESULTADOS
A. Analisis de la situacidn actual que presenta la empresa.
Resultados Pre Test
A.1 Variable dependiente: Calidad de servicio
Dimension: Tangibilidad

TABLA 1
NIVEL DE CALIDAD PERCIBIDA POR LOS CLIENTES SEGUN: TANGIBILIDAD

Nivel De Calidad Frecuencia Porcentaje
Totalmente en 6 9%
desacuerdo
En descuerdo 13 21%
Indiferente 21 34%

De acuerdo 17 27%
Totalmente de acuerdo 6 9%
Total 61 100%o
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La Tabla 1 muestra que los clientes en 27% estan de
acuerdo y 9% totalmente de acuerdo con respecto a la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Dimension: Fiabilidad
TABLA 2
NIVEL DE CALIDAD PERCIBIDA POR LOS CLIENTES SEGUN: FIABILIDAD

Nivel De Calidad Frecuencia Porcentaje

Totalmente en

desacuerdo 3 5%

En descuerdo 11 18%

Indiferente 22 35%

De acuerdo 19 31%

Totalmente de acuerdo 6 10%
Total 61 100%

En la Tabla 2 se observa que los clientes en 31% estan de
acuerdo y 10% totalmente de acuerdo con respecto a brindar un
servicio de modo cuidadoso y confiable.

Dimensién: Capacidad de Respuesta

TABLA 3
NIVEL DE CALIDAD PERCIBIDA POR LOS CLIENTES SEGUN: CAPACIDAD DE
RESPUESTA
Nivel De Calidad Frecuencia Porcentaje

Totalmente en
desacuerdo 3 4%
En descuerdo 10 17%
Indiferente 23 37%
De acuerdo 16 26%
Totalmente de acuerdo 10 16%

Total 61 100%

La Tabla 3 denota que los clientes en 26% estan de acuerdo
y 16% totalmente de acuerdo con respecto a la disposicion,
voluntad y proporcionar un servicio rapido.

Dimension: Seguridad

TABLA 4
NIVEL DE CALIDAD PERCIBIDA POR LOS CLIENTES SEGUN: SEGURIDAD

Nivel De Calidad Frecuencia Porcentaje

Totalmente en
desacuerdo 5 7%
En descuerdo 10 16%
Indiferente 24 39%
De acuerdo 15 24%
Totalmente de acuerdo 9 14%
Total 61 100%o

En la Tabla 4 muestra que los clientes en 24% estan de
acuerdo y 14% totalmente de acuerdo con respecto a brindar un
servicio de credibilidad y confianza.

Dimensidn: Empatia

TABLAS
NIVEL DE CALIDAD PERCIBIDA POR LOS CLIENTES SEGUN: EMPATIA

Nivel De Calidad Frecuencia Porcentaje

Totalmente en
desacuerdo 4 6%
En descuerdo 8 14%
Indiferente 25 40%
De acuerdo 15 25%
Totalmente de acuerdo 10 16%
Total 61 100%o

La Tabla 5 muestra que los clientes en 25% estan de
acuerdo y 16% totalmente de acuerdo con respecto a brindar un
servicio de atencion personalizado y confiable.

A.2 Variable independiente: Gestion por procesos
Dimensidn: Eficiencia

Indicador: % Procesos caracterizados

0 procesos caracterizados
x100 = 0%

7 procesos actuales en la empresa

La entrevista realizada al gerente general de la empresa
determiné que la empresa tiene conocimiento de los procesos
que realizan, sin embargo, se desarrollan de una forma empirica
ya que no se encuentran debidamente caracterizados.
Dimension: Eficacia
Indicador: % Cumplimiento de los requerimientos ingresados

TABLA 6
CUMPLIMIENTO DE REQUERIMIENTOS

Node Cantidad de Cantidad de Cantidad de % Cumplimiento
semana | requerimiento requerimientos | requerimientos de los
ingresados atendidos atrasados requerimientos

Semana 1 5 4 2 80%
Semana 2 6 3 2 50%
Semana 3 3 2 1 67%
Semana 4 6 4 3 67%
Semana 5 8 6 2 T5%
Semana 6 5 3 2 60%
Semana 7 7 5 2 1%
Semana 8 10 7 3 0%

Total 50 M 17

100% 68% 4%

La Tabla 6 indica que, de los 50 requerimientos
registrados, el 68% fueron atendidos satisfactoriamente,
mientras que el 34% fueron atendidos con retrasos.
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Dimensién: Efectividad
Indicador: % Quejas atendidas

TABLA7
QUEJAS ATENDIDAS

Mes No de Requerimientos Quejas Quejas % Quejas
semana ingresados registradas  atendidas atendidas

Agosto | Semana 1 5 2 1 50%

Semana 2 6 4 2 50%

Semana 3 3 1 1 100%

Semana 4 6 2 2 100%

Setiembre Semana 1 8 2 1 50%

Semana 2 5 3 2 67%

Semana 3 7 1 1 100%

Semana 4 10 3 2 67%

Total 50 18 12
100% 67% 67%

La Tabla 7 muestra que, de las 18 quejas registradas, solo
el 67% fueron atendidas satisfactoriamente, indicando que la
empresa no cuenta con la suficiente capacidad de respuesta para
hacer frente a este indicador.

B. Disefio del modelo de gestion por procesos a implementar
en la empresa
B.1 Mision

Ser una empresa que brinde el mejor servicio de lavado y
mantenimiento de vehiculos, cumpliendo con los estandares en
base a la calidad de productos, entrega rapida y buen trato del
personal, ademés de satisfacer y superar las expectativas de los
clientes, mediante los servicios ofrecidos.
B.2 Vision

En el afio 2021, incrementar el nimero de clientes
brindandoles productos de calidad y entrega inmediata y
eficiente, con el proposito de posicionarse como lideres en el
sector de Servicentro a nivel Regional, mejorando
constantemente la calidad en el servicio de lavado y
mantenimiento de vehiculos, mantener un ambiente agradable
y hacer crecer la empresa.

B.3 Objetivos SMART

e ™ - ™ p ™ p ™ - ™
/ N / A 7 N 7 N / N
N/ N/ \ / \ / Y

'S ' M (ARl T
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Unavez $i va que
Aumentar Enun 10% realizado el [ Antes del
los mgresos. del periodo analisis se que ha cierre del
‘mensuales anterior. conchiye logrado ha afio 2020
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B.4 Diagnéstico Actual
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Fig. 4: Diagrama Ishikawa
B.5 Identificacion de Procesos

Disefio del Mapa de Procesos

Prestacion de servicio

Fig. 5: Mapa de procesos

En la Figura 5, se muestra el mapa de procesos de la
empresa, el cual esta conformado por 3 procesos: estratégicos,
operativos y de soporte, los cuales constan de subprocesos, en
el proceso estratégico se realiza la gestion estratégica, en el
operativo los de ventas y prestacion de servicio, y en los de
soporte, recursos humanos, abastecimiento y almacenamiento.

Inventario de Procesos

TABLA 8
INVENTARIO DE PROCESOS
Nivel 0 Nivel 1
Tipe De Procesos
Codigo Proceso Codigo Proceso

E01.01. [ Disefio de estrategias
E01.02. | Examinar registros mensuales

Proceso Estratégico E0l Gestidn E:
E01.03. [ Evaluacidn y seguimiento
E01.04. [ Realizar acciones de mejora
001.01. | Ventas en la empresa

001 Venta
Procesos Operativos 001.02 | Deteccién de necesidades

PRESTACION DE 002.01. | Lavade

002
SERVICIOS 002.02. | Cambio de aceite

501.01. | Reclutamiento v seleccién
501 Fecursos Humanos 501.02. | Calidad lzboral
501.03. | Onentacion al personal

Procesos De Soporte -
502.01. | Revicion de productos

302 ABASTECIMIENTO | 302.02. | Solicitud de stocks nuevos
80203 | Calidad de productos

503.01. | Conservacion v

503 ALMACENAMIENTO

803.02. | Gestidén v control de existencias

B.6 Analisis de la Area Operativa de la Empresa
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B.6.1 Proceso de Venta (TO-BE)
Fig. 6: Flujograma Ventas
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En la Figura 6, se muestra le disefio del proceso de ventas
de la Empresa Servicentro El Milagro, en el cual participan el
cliente y el administrador, el proceso da inicio con la consulta
de pedido y finaliza con la entrega del pedido.

B.6.2 Proceso de Prestacion de Servicios (TO-BE)
Proceso de Cambio de Aceite (TO-BE)
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Fig. 7: Flujograma Cambio de aceite

En la Figura 7, se muestra el disefio del proceso de cambio
de aceite de la Empresa Servicentro ElI Milagro, en el cual
participan el administrador, el cliente y el cambiador, el proceso
da inicio con la consulta de cambio de aceite, de aceptar el
proceso finaliza con la entrega y la verificacion sin
desperfectos.
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Proceso de Lavado (TO-BE)
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Fig. 8: Flujograma Lavado

En la Figura 8, se muestra el disefio del proceso de cambio
de aceite de la Empresa Servicentro El Milagro, en el cual
participan el cliente, el administrador y el lavador, el proceso
da inicio con la solicitud de servicio y finaliza con la recepcion
del comprobante.

B.7 Caracterizacion de procesos

Ventas
TABLA 9
FICHA DE CARACTERIZACION DE VENTAS
Cidigo on BRI Estratégico / Nivel 0
Nombre Ventas
Objeth Crestionar 2l pedide dptima del cliente brindando informacién del producto para posteriormente servir &l y verificar
la satisfaccion dal cliente.
Responzable | Grerente General
Base Legal T.U.0. d.e 1z Ley del Impuesta a]a_R.ema Ley de
contrataciones del estado N® 30223
Deezda 1z identificacion de las necesidsdes y expectativas del cliante hasta &l desarrollo del plan de ventas, propuesta
Alesnce de ofertaz, atencidn al usuario, orientacidn, direccionamiento, registro, firma de confratos, respussta v seguimisnto,
‘hasta la medicidn de Iz satisfaccidn del clisnte.
Listado de Cadigo .
Proveedores EntradaTnsumos Procesos Nivel de L |b]_£ e Salidas Loty
Proceso Nivel 1
1 Procesos
Nivel 1
Ventas en la
- Necesidades emprasa ooL.o1 Plan de ventas
Todas loz del clienta Gerenta Area de vantas
procesos Diateccidn da 00102 Genaral Anlisiz de las
- Basa de datos necesidades Mecesidades v
Clientag 001.03 expectstivas de
- Convocatorias Visitaz 2 los clientes
Administrador clientes
Conrates
. 2" de Ventas Fealizadas &l Mes / Total
Indicader de v
2 de Visitas Fealizadas &l Mea / Total
de Visitas
Elaborado per:
Corter Burges, Corali Revisade por: Gerente General Fecha: 10/10:2020
- Lujén Barros, Betty

La Tabla 9, muestra la ficha de caracterizacion del Proceso
de Ventas de la Empresa Servicentro El Milagro, la cual
contiene el objetivo del proceso, el alcance, entradas y salidas,
las inspecciones con sus respectivos registros y las variables de
control con sus indicadores pertenecientes.

Prestacion de Servicio

TABLA 10

FICHA DE CARACTERIZACION DE PRESTACION DE SERVICIO

Cédigo 002

| Cle:ificacisn/Tipa

Estratégico / Nivel 0

Nombre Prestacion de Servicios

Objetivo

Fealizar um trabajo de lavado y cambio de aceite excepcional para que el clisnte aste zatizfecho con el servicia.

Responsable | Crerente Greneral

BaseLegal | Decreto Ley 3J° 23844 - Lay de Concesiones

Alcamce Lograr la satisfaccién del cliente entragande un trabzjo de calidad

Trabajo

! Total de Trabajo

M° de Cambio de aceite realizzdos &l Mas

Listado de Ciadign -
=r Proceso: Nivel de Rm'“_! del Salidas TUsuarioz/Clientes
1 P Proceso Nivel 1
Nivel 1
Lavado 002.01
Tode: | Limpieza Gereate Analisis del
) general del Cambio de 002.02 General cervicin 2l Trabsjadorss
m:::p?(;a 2 vehiculo aceite Clisnts
Cliente
; Filiros de aire Sarvicio de
Trabajedores yacette g
Indicad M* de Lavado realizados al hMes / Totzl de
ndicader

Elaborado por:
Cortez Burges, Corali
Lujan Barros, Betty

Revisade por: Gerente Genersl

Fecha: 10/10/2020

La Tabla 10, muestra la ficha de caracterizacion del
Proceso de Prestacion de servicios de la Empresa Servicentro
El Milagro, la cual contiene el objetivo del proceso, el alcance,
entradas y salidas, las inspecciones con sus respectivos registros
y las variables de control con sus indicadores pertenecientes.
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B.8 Balance Scorecard
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Fig. 9: Balance Scorecard

Implementacidn de la metodologia establecida en el marco
del desarrollo de la gestion por procesos en la empresa

Resultados Post Test

el Pre y Post Test de cada dimension, concluyendo que estas sin
excepcion han tenido una mejora significativa en las categorias:
de acuerdo y totalmente de acuerdo, al aplicar el modelo de

gestion por procesos.
TABLA 12
COMPARACION DE RESULTADOS DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE
GESTION POR PROCESOS ENTRE EL PRE Y EL POST TEST

Dimension Indicadores Pre Test | Post Test | Variacién
Eficiencia %Procesos caracterizados 0% 100% Na
. %Cumplimiento de 1
Eficacia SRR RIS e 68% 83% 22%
requerimientos ingresados
Efectividad %eQuejas atendidas 67% 88% 31%

La Tabla 12, presenta la comparacion de los resultados de
la variable gestion por procesos, donde se observa la variacion
de la dimension eficacia en 22%, efectividad en 31%.

Verificacion de la Hipotesis

* Ho: Los resultados obtenidos antes y después de la
implementacion de la gestion por procesos en la
empresa son homogéneos.

e H1: Los resultados obtenidos antes y después de la
implementaciéon de la gestion por procesos en la
empresa no son homogéneos.

Prueba Normalidad
TABLA 13

TABLA 11 PRUEBA DE NORMALIDAD
COMPARACION DE RESULTADOS DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE .
CALIDAD DE SERVICIO ENTRE EL PRE Y EL POST TEST Prueba normalidad i
Dimensidn _|Escala Pretest Posttest  |Variacion Koln}ogorov—Smn‘nov :
Totalmente en desacuerdo 9% 0% -100% Estadistico gl Sig.
En descuerdo 21% 9% -57% Test Antes 143 60 ,003
Tangibilidad |Indiferente 34% 19% -44% Test Después 172 60 000

De acuerdo 27% 61% 126%
Totalmente de acuerdo 9% 10% 11% La Tabla 13, muestra que el valor de significancia aplicada
Totalmente en desacuerdo 5% 0% -100% a la Calidad de Servicio antes y después es (p=0,003, p=0,000)
En descuerdo 18% 10% 44%| <0.05) respectivamente. Se afirma que ambas series de datos

Fiabilidad |Indiferente 35% 19% -46% . . vy ,
e acuerdo 3% 5% % tienen un comportamiento no paramétrico, por lo que, se usara
Totalmente de acuerdo 10% 16% 650% el andlisis estadistico no paramétrico de la prueba Wilcoxon
Totalmente en desacuerdo 4% 0% -100% para corroborar las hipétesis planteadas.

Capacidad |En descuerdo 17% 6% -65%

de [indiferente 37% 17% -54% Estadisticos de prueba

respuesta | De acuerdo 26% 58% 123% TABLA 14
Totalmente de acuerdo 16% 19% 19% ESTADISTICOS DE PRUEBA
Totalmente en desacuerdo 7% 0% -100%
En descuerdo 16% 8% -50%

Seguridad |Indiferente 39% 17% -56% .

’ De acuerdo 24% 55% 129% Test Despues - Test
Totalmente de acuerdo 14% 20% 43% Antes
Totalmente en desacuerdo 6% 0% -100% B
En descuerdo 14% 8% -43% Z —6,702
Empatia [Indiferente 20% 18% -55% Sig. Asintotica (bilateral) ,000

De acuerdo 25% 50% 100% a Prueba de Wilcoxon
Totalmente de acuerdo 16% 24% 50%

La Tabla 11, denota la comparacion de los resultados de la
variable calidad de servicio, donde se aprecia la variacion entre

b.  Sebasa en rangos negativos
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Hipotesis

* Ho: La implementacidn de la gestion por procesos no
influye significativamente en la calidad de servicio.

* Ha: La implementacion de la gestion por procesos
influye significativamente en la calidad de servicio.

En la Tabla 14 se evidencia el analisis de significancia de
la prueba de Wilcoxon (p=0.000<0.05), aplicada a la Calidad
de Servicio después de la implementacion de la gestion por
procesos, lo que significa que se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alternativa.

«  p=0.000<=0,005, se rechaza Ho y se acepta Ha

Con los resultados de la prueba de Wilcoxon, se puede
corroborar que la implementacion de la gestion por procesos
impacta significativamente en la calidad de servicio de la
empresa Servicentro el Milagro.

D. Evaluar el impacto econémico de la gestién por procesos
en la calidad de servicio de la empresa

Flujo de caja
TABLA 15
FLuJO DE cAJA

DESCRIPCION afio 0 afio 1 afio 2 afio 3
Ingresos s/.5422.54| 5/.5422.54| S/.5422.54
Costos s/.650.33 s/. 650.33 s/.685.33
UTILIDAD BRUTA S/.4,772.21| S/.4772.21| §/.4737.21
Gasto de Administracion
UTILIDAD O PERDIDAD s/.4,772.21| §/.4,772.21| §/.4,737.21
OPERATIVA chie chie chEn
Impuesto a la Renta
Inversiones -5/.11,065.99
Activo Fijo -5/.11,065.99
FLUJO DE CAJA -5/.11,065.99 | 5/.4,772.21| §/.4,772.21| §/.4,737.21

Evaluacion: VAN, TIR, B/C
Tasa de descuento 8%
TABLA 16
CALcuLo: VAN, TIR, B/C
| VAN | 1,204.67]  Se acepta
| TIR | 13.94% | Se acepta
| COSTOBENEFICIO | 111]  Seacepta

La Tabla 16, muestra los resultados del VAN, TIR Y B/C para
el trabajo de investigacion.

« Dado que el Valor Actual Neto del proyecto asciende
a un monto de S/. 1,205 y es positivo, lo cual refleja
que es un proyecto aceptado y dara ganancias.

+ Dado que la Tasa Interna de Retorno result6 13.94%
que indica que en promedio la inversion realizada
bordearia dicho porcentaje como retribucion por haber
invertido los S/. 11,066

» Dado que el beneficio costo de 1.11, es decir por cada
sol invertido, se obtienen 0.11 céntimos de ganancia

« Dado que la relacién B/C es mayor que 1, se afirma
que el proyecto es rentable.

1V. DISCUSION

La presente investigacion tuvo las siguientes limitaciones:
La mas relevante es la crisis que se vive actualmente a nivel
mundial causada por el virus Covid-19, hubo dificultades para
realizacion de las encuestas, por lo que se tuvo que idear otras
formas para obtener la informacion, por lo que también el
acceso a la empresa fue mas restringido, otras limitaciones que
se encontré fue el desconocimiento y la falta de organizacion
de las actividades que realizan en la gestion por procesos.

Teniendo como base los resultados obtenidos, se concluye
que el modelo de gestion por procesos influye
significativamente en la calidad de servicio de la empresa en
estudio, validado mediante la prueba no paramétrica de
hipotesis de Wilcoxon. Los resultados demuestran que hay un
cambio notable en la calidad de servicio percibida por el cliente.

Luego de analizar los datos obtenidos se afirma que al
implementar la gestion por procesos se logra cumplir
satisfactoriamente la planificacién del 100% en los procesos
clave siendo diagramados y caracterizados adecuadamente. En
la dimension efectividad se observa que las quejas realizadas
por los clientes repercuten en la eficiencia de los trabajadores,
cumpliendo con todo lo observado se llega a realizar las metas
establecidas en un 100%, lo que nos indica que a través de la
integracion de la gestion por procesos se obtienen resultados
relevantes, asi también  lo demuestra la investigacion
realizada por, [16] al sostener que la gestién por procesos ha
permitido identificar los procesos que se enfocan en la
obtencidn de resultados, responden a la mision de los negocios,
crean valor afiadido en los clientes y sobre todo dan respuesta a
los objetivos organizacionales. De este modo, la gestion por
procesos permitira sin cuestion alguna la ventaja de la empresa.

Tal como lo expresado [17] la gestion por procesos aporta
de manera significativa al impulso de la competitividad
empresarial, orientdndola hacia la coordinacion y explotacion
eficiente de los recursos que se dispone en la organizacion. [18]
afirma que se debe identificar objetivos para disefiar y
desarrollar acciones que integren un conjunto de medidas de
control, administrativas y de supervision con el fin de orientar
las actividades hacia los objetivos y metas organizacionales,
siempre tomando en cuenta las necesidades de los clientes y
alineados con sus expectativas.

Con relacion a la dimension de Eficiencia se evidencié que
en el porcentaje de procesos caracterizados alcanzo el 100%.
Estos resultados respaldan la investigacion de [19], Para poder
evaluar la eficiencia se deben proponer metas y medir su
desempefio y alcance. Cuando la organizacion consigue sus
propositos se dice que es eficaz y al alcanzarlos al menor costo
posible, es evaluada como eficiente. Este trabajo de tiene
relacion con la investigacion al evidenciar una mejora en cuanto
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a los trabajadores y al gerente de la empresa, asi como también
un conocimiento claro de los procesos que vienen realizando.

Con respecto a la dimension de Eficacia se observo que el
porcentaje de cumplimiento de requerimiento ingresados tuvo
una variacion de 22%. los resultados obtenidos son consistentes
con [20], el cual concluye que, para conseguir las metas de la
organizacion, se deben hacer las cosas correctas, en el tiempo
establecido y con los recursos asignados. Esta investigacion
tiene relacion con el trabajo realizado al observar la importancia
de la disminucién de los requerimientos atrasados en solicitud
al cliente.

En cuanto a la dimension Efectividad se observo que en el
porcentaje de quejas atendidas tuvo una variacion de 31%. Los
resultados obtenidos coinciden con los reportados por [21], el
cual argumenta que la efectividad consiste identificar los fines
de la organizacion y determinar si se han alcanzado
adecuadamente. Este trabajo tiene relacion con lo efectuado
debido a que se observa la importancia de la reduccién de
quejas realizadas en cuanto a la atencidn al cliente.

En esta investigacion el entorno en el que se representan
las dos variables y la simplicidad de su medida ofrece la
posibilidad de analisis a la empresa, la cual se le piensa aplicar
lo propuesto en este estudio, haciendo la mejora en los
procesos.

IV. CONCLUSIONES

Se demostrd6 que la gestion por procesos influye
significativamente en la calidad del servicio de la empresa
Servicentro el Milagro, la cual fue corroborada
estadisticamente  mediante la prueba de Wilcoxon
(p=0.00<=0,05).

Se analizé la situacion actual de la empresa; aplicando el
cuestionario SERVQUAL, obteniendo como resultados: Los
procesos clave son desconocidos para la empresa, no estan
debidamente caracterizados y vienen realizandose de manera
empirica, lo cual genera una insatisfaccion en sus clientes por
los servicios ofrecidos.

Se disefié el modelo de gestidn por procesos en la empresa,
tomando en cuenta los procesos de mayor interés para su
operacionalidad, dentro de los cuales se elaboraron diagramas
de procesos y sus respectivas fichas de caracterizacion de
procedimientos donde se detallan las actividades que realizan
en cada uno de ellos.

Se implement6 la metodologia establecida en el marco del
desarrollo de la gestibn por procesos en la empresa,
considerando el desarrollo de un plan de capacitacion para el
personal, como también la realizacién del seguimiento y
monitoreo del desempefio de los procesos clave.

Se evalué el impacto econémico que generara la gestion
por procesos en la calidad de servicio de la empresa, del cual se
concluye que el trabajo de investigacion es aceptado, debido a
que se obtuvo como resultados un Valor Anual Neto de s/.
1,205; una Tasa Interna de Retorno de 13.94% y un indicador
de Costo Beneficio de s/. 1.11 lo que indica que, por cada sol
invertido, existe una ganancia de 11 céntimos.
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