UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE INGENIERIA
Carrera de INGENIERIA EMPRESARIAL

“GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE
SERVICIO EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTE
Y DISTRIBUCION EN TRUJILLO 2023”

Tesis para optar al titulo profesional de:

Ingeniera Empresarial

Autor:

Daysi Milagros Sanchez Alas

Asesor:

Mg. Jean Carlos Escurra Lagos
https://orcid.org/0000-0003-2730-8323

Trujillo - Peru

2023


https://orcid.org/0000-0003-2730-8323

e

PRIVADA
DEL NORTE

“GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO
EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCION

EN TRUJILLO 2023”

JURADO EVALUADOR

CESIA ELIZABETH BONON SILVA 40222757
Jurado 1
DNI
ELIZABETH KRISTINA BRAVO HUIVIN 71053874
Jurado 2
DNI
JORGE LUIS ALFARO ROSAS 18127518
Jurado 3
DNI
Sanchez D. Péag. 2




UNIVERSIDAD EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCION

1 UPN “GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO
OEL NomE EN TRUJILLO 2023

INFORME DE SIMILITUD

Informe de Tesis - Bach. Daysi Sanchez Alas

MFLMNE DE DRI ALLIDAD

17 164 1« 7

INDEE D& SIMILITUD FUENTES DE ENTERNET PFUBLICACIONES THABSA|OS DEL
ESTUDLANTE

FUEMITES PRIKANLAL

repositorio.ucv.edu.
n F J-:E-: oe Irmermet pE 3%
hdl.handle.net
9 . :
= Fuenie oe Iriermet 3%

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 2%

Trabapo ol estucianbe

] repositorio.uct.edu.pe
Fuenie oe Imermet 2%
H repositorio.upaqu.edu.pe 4
Fuente oe Imermet %
Pl es.slideshare.net /
= Fuente oe Imtermet %
repositorio.undac.edu.pe 4
: Fuente de Internet %
H www.coursehero.com <’
Fuente oe Imermet %
M repositorio.uwieneredu.pe ‘
Fuente e Imermet f:" %

Sanchez D. Pag. 3



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

“GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO
EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCION
EN TRUJILLO 2023”

DEDICATORIA

Mi tesis se la dedico a Dios en primer lugar,
porque me bendice siempre y he aprendido que él sabe
porque se hacen las cosas, en qué momento darlo que nos
merecemos Yy que sobre siempre tengamos mucha
paciencia; que todo lo que pasara en nuestra vida ya esta
escrito por él.

En segundo lugar, a mis padres LuisAbraham
Sanchez Méndez y Elvira Yvone AlasCastro que me
apoyaron siempre y sin ellos no lo habria logrado, por su
sacrificio y esfuerzo en todo momento no me dejaron
sola, gracias por todas sus ensefianzas a lo largo de toda
mi vida y a no darme por vencida jaméas, como dicen
siempre soy su orgullo y hoy en dia quiero hacerlos sentir
mas orgullosos de mi.

Por ultimo, a mi hermano Luis Donald Sanchez
Ala que siempre crey6 en mi y siempre suele decirme que
soy su ejemplo a seguir, quiero que él sepa que siempre
puede lograr todo lo que sepropone y que jamas es tarde

para empezar de nuevo.

Sanchez D.

Péag. 4



PRIVADA
DEL NORTE

e

“GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO
EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCION
EN TRUJILLO 2023”

AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por permitirme llegar hasta aqui,
por tus bendiciones conmigo, solo él sabe todo lo que pase
hasta este momento.

Por consiguiente, agradecer a mis tios Rubén y
Marlene, por apoyarme incondicionalmente hasta el final
para poder lograr culminar mis estudios y creer en mi.

Gracias a mi asesor el Mg. Jean Carlos Escurra
Lagos por apoyarme en el desarrollo de mi tesis, aceptar
asesorarme, y confiar en mi persona.

Por ultimo, agradecer a toda mi familia que fueron
fundamental y participes en todo este proceso de estudios
y me hicieron sentir segura de mi misma, este es un
momento muy especial para mi, para poder lograr cumplir
mi suefio, el convertirme en Ingeniera Empresarial, fue un
proceso muy duro y Dios sabe el porqué, hoy estoy aqui
para decir que las metas se viven y los suefios se cumplen,

gracias por el apoyo que he tenido en este camino.

Sanchez D.

Pag. 5



NevERSIDAD EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCION
PRIVADA EN TRUJILLO 2023"

DEL NORTE

1 UPN “GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO

TABLA DE CONTENIDO

JURADO EVALUADOR ... oottt nn e eaneennne s 2
INFORME DE SIMILITUD ...ttt 3
DEDICATORIA ettt b et et e m e et e e b e e et e e s re e e b e e ann e e nneennneenns 4
AGRADECIMIENTO ..ottt eaneennne s 5
TABLA DE CONTENIDO......ciiiiieii ettt nnne s 6
INDICE DE TABLAS ....oveeeeteee et see ettt st s st s st enen st ss st ena s ssn st enaessssan s 7
INDICE DE FIGURAS......coovttiieeriieiseiessase sttt 8
RESUMEN ..ot e et e e e s a e e e e st e e e sae e e e ae e e e seeeeseeeaneeeanneeeanseeeanes 9
CAPITULO I: INTRODUCCION ....cvuiiriieireeeeieesesssesesesssss sttt asssesssssasssssssssasenns 10
1.1, Realidad ProbIEMALICA. ........ccoviiiiiiiie e 10
1.2, Formulacion del ProbIEMa .........ccoiiiiieie e 39
1,30 ODJELIVOS ...ttt bbbt 39
T o 110 0] (=L OSSPSR 40
1.5, JUSEITICACION ...ttt bbbt bbbttt ene s 40
CAPITULO I1: METODOLOGIA ..ottt 42
CAPITULO 11 RESULTADOS ..ottt see e tesie s iesessesasss st s st s s sssssssnsssnssnsssenssssn s 47
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES........ociieieieieieeeesesteeesesenssesissssesessesssnen s 68
AL DISCUSION ...tttk b bbbt b bbb bt b bt b e 68
4.2, CONCIUSIONES ...ttt bbbt b bttt bbbt bt b e 74
REFERENGCIAS. ...ttt ettt st et e e bb e et e e san e e be e neeenee e 78
ANEXOS .ottt h e b R et R bttt e R et et e nRe e be e te e nteenneeennes 86

Sanchez D. Péag. 6



NevERSIDAD EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCION
PRIVADA EN TRUJILLO 2023"

DEL NORTE

1 UPN “GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Nivel de la variable “Gestion POr ProCESOS™ ........eierirerieiieireriesesiesiesieseeseeneeees 59
Tabla 2 Nivel de la variable “Calidad de ServiCio™ ..........ccoceriririiiniinineseseseese e 60
Tabla 3 Prueba enfocada en medir la normalidad ..............ccccoooviiiiiiiiiiiii, 61
Tabla 4 “Prueba de Spearman” de 1a HG ........ccoiieiiiiiiic e 61
Tabla 5 “Prueba de Spearman” de 1a HE 1........c.cooiiiiiiiiniiieeeee e 63
Tabla 6 “Prueba de Spearman” de 1a HE 2.........cooiiiiiiiiniicceee s 65
Tabla 7 “Prueba de Spearman” de 1a HE 3..........coooiiiiiiiiieee e 65
Tabla 8 “Prueba de Spearman” de la HE 4.........ccooovviiiiieiice e 66
Tabla 9 “Prueba de Spearman” de la HE 5.........cooveviiiiiiieice e 67

Sanchez D. Péag. 7



EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCION
PRIVADA EN TRUJILLO 2023"

DEL NORTE

UNIVERSIDAD

1 UPN “GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Nivel de la “variable GeStiON POI ProCESOS” ........ervrreriiriereririerieesie e ee e seeeeeens 59

Figura 2 Nivel de la “variable Calidad de Servicio”.......cccviveriviiieiiieiecie e 60

Sanchez D. Péag. 8



UNIVERSIDAD EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCION

1 UPN “GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO
OEL NomE EN TRUJILLO 2023

RESUMEN

El objetivo de este trabajo fue analizar y medir la relacion de la “Gestion por procesos y
calidad de servicio”. Se realizé un estudio de tipo correlacional cuantitativo, en base a una
estructura con disefio de no experimentacion de corte transversal, el cual generd un proceso de
revision de la literatura de las dos variables abordadas, construccion de los instrumentos y la
validacion por medio de expuestos. En cuanto a la muestra del estudio se conté con 34
colaboradores de la empresa en estudio, cuyas respuestas permitieron realizarun analisis
estadistico descriptivo e inferencial. Se hallé un correlacional como coef. (r = 0.875)y de sig.
hallada (p = 0.000), asimismo, para el contraste de las hipotesis especificas se hallovalores de
significancia menores al 0.05 y coeficientes de correlacion mayores al 0.7 en todossus casos.
Se concluye que la Gestidn por procesos se relaciona de forma altamente significativay directa

con la calidad de servicio en laempresa en estudio.

PALABRAS CLAVES: Gestion por procesos, calidad de servicio
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Nacional

La calidad en el servicio, se ha convertido en el tltimo tiempo en un factor
imprescindible para todas las organizaciones, asi como para las empresas mas
conocidas y exitosas, con el objetivo de mantenerse competitivos. Se alcanza la calidad
de servicio al momento en el que se atiende los procedimientos desde su
conceptualizacion hasta alcanzar la garantia, obteniendo un nivel de satisfaccion a los
clientes en cuanto a sus anhelos, necesidades y percepcion que tienen dentro de la
efectividad, asi mismo esto ayuda a la fidelidad del usuario con la empresa y comentar

su satisfaccion con el ambiente (Sangroni y Ramirez, 2022).

En cuanto al entorno internacional, las organizaciones buscan expandir las
ventajas que son competitivas, alcanzando mantenerse dentro del mercado de ambito
internacional, y una de las ventajas que tienen un facil desenvolvimiento es la calidad
de servicio, solo si los lineamientos establecidos son seguidos al pie de la letra. Debido
a esto, las normas de calidad 1SO 9000 sefialan los conceptos de gestion por procesos,
en busca de que cada vez mas organizaciones administren de forma correcta sus
procedimientos y puedan desenvolver su competitividad, al igual una adecuada gestion
que llevara a la institucién a contestar de manera efectiva al nuevo contexto (Malca y

Cruz, 2011).

Del mismo modo, los paises del territorio europeo han reinventado las
perspectivas clasicas de ventas enfocado a aumentar la productividad de las
organizaciones de distribucién de mercaderias; ahora las empresas dirigen su publico

objetivo mas alla de su frontera venciendo las limitaciones que hace un tiempo se veian

Sanchez D. Péag. 10
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transporte utilizando toda la capacidad de sus unidades; en otras palabras, han
transformado el foco de su técnica comercial, encaminando sus esfuerzos buscando
optimizar la productividad, ya que por lo general para alcanzar una fuerte participacion
en el mercado y alcanzar las metas de alcance, se contrataban méas colaboradores de

acuerdo a los lineamientos historicos de rendimiento (Teran y Garcia, 2020).

En el contexto nacional, la calidad de servicio es aplicado con mayor foco sobre
todo en la actividad comercial, respecto a otros rubros que tienen inconvenientes con
la calidad de servicio como la educacion y la salud, ofrecer calidad de servicio aporta
a lograr que las personas se mantengan fieles al a organizacion, diferenciarse y
aumentar las ventas. Wong es una organizacion de la industrial retail con una filosofia
de brindar una éptima calidad de servicio a sus clientes lo que hace que se distingan
de los demas dando como resultado un mayor porcentaje de cierre de ventas. Asi
mismo, la organizacion Global Wavelec con oficinas en Perd, sostienen que el 91% de
los consumidores quienes no estan satisfechos, no vuelven a un establecimiento
producto de una mala atencién, de este porcentaje, el 78% no vuelve a comprar en la

tienda, producto de esto, existen pérdidas para la empresa (Diaz, 2021).

Las nuevas maneras de administrar se encuentran también en el Perd, no
obstante en mayor parte es ejecutado por las organizaciones transnacionales, sean
grandes o medianas los cuales son minoria en el pais, segin INEI (Instituto Nacional
de Estadisticas e Informatica, 2019) ocupa menos del 1% empresariado peruano; no
obstante estas organizaciones en muchas ocasiones compiten de forma directa con la
pequefia empresa las cuales muestran un indicador bajo con respecto a la gestion que
tuvo la empresa y ajusta la causa principal que evita su desarrollo, por ello, se origina

la necesidad en las organizaciones peruanas de administrar de forma correcta la

Sanchez D. Péag. 11
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productividad de su equipo de ventas. Al hablar de las instituciones con operaciones
en Per(, cuentan con un gran potencial de crecimiento respecto a la administracion por
procesos y técnicas comerciales, tomando en cuenta que estos tipos de gestion sélo son
implementados por las grandes organizaciones quienes, de acuerdo con INEI (2019)
forman parte de menos del 1% de las empresas nacionales, siendo las Mypes el 99.1%

de empresas formales registradas en Peru.

En el pais, las compafiias que se dedican a la venta y distribucion deben prestar
especial atencién a los procedimientos de distribucion para garantizar la eficiencia del
proceso logistico. Estos procedimientos desempefian un papel crucial en los costos
logisticos. Por lo tanto, es esencial tener un modelo basado en procesos en cuanto a la
gestién para lograr una integracion efectiva entre la planificacion y la programacion

de la distribucion.

En los ultimos tiempos, en Perd, la subcontratacion de servicios logisticos ha
ganado mucha popularidad. Estas empresas se convierten en socios estratégicos de las
empresas que las contratan y se encargan de disefiar y desarrollar de forma completa e
independiente los diversos procesos en una 0 en varias etapas de la cadena de
suministro. El operador logistico se encarga de ejecutar, gestionar, administrar y
controlar las operaciones de manera eficiente y a la vez segura. Esto implica utilizar la
infraestructura en el aspecto fisico, sistemas usados para el intercambio de informacién
y del manejo de talento humano que llegan a ser proporcionados por el operador
logistico y del mismo cliente (Arrojo, 2020).

En una empresa peruana de transportes y distribucién ubicada en la ciudad de
Trujillo en el afio 2023, organizacion dedicada en facilitar retos logisticos de forma

efectiva, simple y rapida de mercancia y encomiendas mediante una red amplia de

Sanchez D. Péag. 12
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distribucion a nivel nacional, buscando una mejor experiencia al cliente. Sin embargo,
a medida que la empresa ha ido creciendo en clientes, se ha venido evidenciando
deficiencias en cuanto a la planificacion de la programacion de reparto de las
encomiendas, deficiencias en la actualizacion de los sistemas de informacion para las
rutas de los colaboradores que reparten, carencia de verificacion con respecto al
seguimiento de los resultados y la aplicacidn de acciones innovadoras para conseguir
una mayor productividad. Por lo que se tiene evidencia de ciertas carencias en la
gestion por procesos, lo cual estaria asociado a la calidad del servicio. Motivo por lo
cual, se ha dado por interés el investigador en indagar sobre la relacion existente entre

la gestion por procesos y la calidad de servicio.

» Internacionales

Cantero et al. (2021) quienes elaboraron un informe que como propdsito
principal fue disefiar un plan de gestion de los procesos claves en la empresa
comercializadora descrita anteriormente. Para lo cual se ha desarrollado bajo una
cuantificaciébn metodoldgica propositiva con disefio caracteristico de la no
experimentacién, utilizando la entrevista, encuesta y analisis documental como
instrumentos. La muestra poblacional de la empresa estuvo conformada por 24
colaboradores, de donde se llegd a obtener por hallazgos la deficiencia en tener
documentacion actualizada de los procesos, por lo que se elaboré mapas de procesos
para una adecuada gestion de los procesos. Estos documentos han sido incluidos en el
manual de los procesos claves de la organizacion. Se lleg6 a la conclusion la
importancia de redisefiar la gestion de los procesos, para tener efectos significativos
en latoma de decisiones eficientemente empresariales. Por lo que este informe descrito

contribuye fuertemente a la investigacibn como referencia para establecer los

Sanchez D. Péag. 13
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Matute y Murillo (2021) con el estudio que ha tenido por finalidad analizar la
efectividad de la gestién por procesos tanto en la atencion administrativa como
operativa sobre la emergencia provocada por la pandemia del COVID-19. Se ha
ejecutado una cuantificacién metodolégicamente descriptiva con disefio caracteristico
de la no experimentacion, utilizando la entrevista y la encuesta como instrumentos.
La muestra poblacional de la empresa estuvo conformada por 150 usuarios, de donde
se llegd a obtener por hallazgos la necesidad de mejorar la calidad de atencion del
servicio y de la implementacién de un modelo de gestion de procesos. Se generd la
afirmacion que el modelo de gestién en cuanto a procesos ha servido de mejora
significativa en la calidad de servicio al cliente, dado que esta orientado a un manejo
correcto de los flujos de procesos. Por lo que este informe descrito contribuye
fuertemente a la investigacion como referencia para establecer las teorias que deben
abordarse sobre la gestion por proceso, ademéas para fijar las dimensiones que
permiten evaluar dicho fenémeno.

Paredes (2020) con la investigacion que tuvo como propdsito el poder evaluar
la vinculacion entre la gestion con la calidad de servicio en cuanto a la percepcion de
la organizacion en cuanto a sus colaboradores. Se ha desarrollado una investigacion
bajo la cuantificacion metodoldgica correlacional, empleando un disefio caracteristico
de la no experimentacion, usando como muestra a 62 trabajadores y como
herramientas para recabar de informacion a medir, dos herramientas en estructura
ordinal. Seguido se realizd el procesamiento de la data se tuvo por hallazgos al emplear

2999

la ““Prueba de Spearman”” generando un coef. (r = 0.898) y de sig. un indicador
encontrado (p = 0.000) < 0.05 de error establecido, conllevando a que se haya

concluido que la gestion administrativa se vincula de manera fuerte y positiva con la

Sanchez D. Péag. 14
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que este informe descrito contribuye fuertemente a la investigacién como referencia
para establecer los subcampos que deben abordarse para la construccion del marco

tedrico en cuanto a la variable de estudio calidad brindada de los servicios.

Cuevay Vasquez (2022) con el estudio que hatenido tuvo por finalidad evaluar
la asociacion desarrollada entre el manejo de procesos y la calidad de servicio en
relacion a la opinién de los empleados. Se ha desarrollado una investigacion bajo la
cuantificacion metodoldgica correlacional, empleando un disefio caracteristico de la
no experimentacion, usando como muestra a 38 trabajadores y como herramientas para
recabar de informacion a medir, dos herramientas en estructura ordinal. Seguido se
realizo el procesamiento de la data se tuvo por hallazgos al emplear estadistico de
“Spearman un coef.” (r = 0.731) y de sig. un indice (p = 0.00) < 0.05 fijado como error
fijado, conllevando a que se concluya que la gestion enfocada a procesos se vincula de
forma notoria con la calidad de servicio en relacion a la percepcion de los
colaboradores. Este informe descrito contribuye fuertemente a la investigacién como
referencia para establecer las teorias que deben abordarse sobre la calidad brindada del
servicio, ademas para fijar las dimensiones que permiten la evaluacion.

Caballero (2021) quienes elaboraron un informe que como propdsito principal
fue evaluar la vinculacion entre la gestién por procesos y la calidad de servicio en
relacion a la opinion de los empleados. Se ha desarrollado una investigacion bajo la
cuantificacion metodologica correlacional, empleando un disefio caracteristico de la
no experimentacion, usando como muestra a 38 trabajadores y como herramientas para
recabar de informacion a medir, dos herramientas en estructura ordinal. Seguido se

realizé el procesamiento de la data se tuvo por hallazgos al emplear la prueba del

Sanchez D. Péag. 15
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estadistico “de Spearman” un indice (r = 0.731) y como indicador de sig. (p = 0.000)
menor al 0.05, conllevando a que se concluya que la gestion enfocada a procesos se
relaciona de manera fuerte y positiva con la calidad de servicio en relacion a la
percepcion de los colaboradores. Por lo que este informe descrito contribuye
fuertemente a la investigacion como referencia para establecer los subcampos que
deben abordarse para la construccién del marco tedrico en cuanto a la variable de
estudio calidad brindada de los servicios.

Jiménez y Cérdenas (2020) con el estudio que tuvo por finalidad evaluar la
asociacion desarrollada entre el manejo de los procesos y con respecto a la calidad de
servicio en relacién a la opinién de los empleados. Se ha desarrollado una
investigacion bajo la cuantificacion metodoldgica correlacional, empleando un disefio
caracteristico de la no experimentacion, usando como muestra a 275 participantes entre
docentes y trabajadores administrativos y como instrumentos dos herramientas en
estructura ordinal. Seguido se realiz6 el procesamiento de la data se tuvo por hallazgos
al emplear la prueba del estadistico “de Spearman” un indice (r = 0.819) y de sig. un
indice (p = 0.00) < 0.05 fijado como error fijado, conllevando a que se concluya que
la gestion enfocada a procesos se vincula de forma notoria con la calidad de servicio.
Por lo que este informe descrito contribuye fuertemente a la investigacion como
referencia para establecer las teorias que deben abordarse sobre la gestion por proceso,

ademas para fijar las dimensiones que permiten evaluar dicho fenémeno.

= Locales
Garcia y Ledesma (2019) quienes elaboraron un informe que como propdsito
principal fue evaluar el nivel que influye la gestion basada en el desarrollo de procesos

en la calidad brindada al cliente en relaciéon a la opinion de los empleados. Se ha

Sanchez D. Péag. 16
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desarrollado una investigacién bajo la cuantificacion metodoldgica correlacional,
empleando un disefio caracteristico de la no experimentacion, usando como muestra a
54 colaboradores y como instrumentos a medir, dos herramientas en estructura ordinal.
Seguido se realizo el procesamiento de la data se tuvo por hallazgos al emplear la
prueba del estadistico Spearman un determinado valor (r = 0.949) y como indicador
de sig. (p = 0.000) siendo < 0.05, conllevando a que se concluya que la gestion
enfocada a procesos influye de manera fuerte y positiva con la calidad de servicio en
relacion a la percepcion de los colaboradores. Por lo que este informe descrito
contribuye fuertemente a la investigacion como referencia para establecer los
subcampos que deben abordarse para la construccién del marco tedrico en cuanto a la
variable de estudio calidad brindada de los servicios.

Castillo (2021) con el estudio que tuvo por finalidad evaluar el nivel que influye
la gestion basada en el desarrollo de procesos en la calidad brindada al clienteen
relacion a la opinién de los empleados. Se ha desarrollado una investigacion bajo la
cuantificacion metodoldgica correlacional, empleando un disefio caracteristico de lano
experimentacién, usando como muestra a 23 colaboradores y como herramientas para
recabar de informacion a medir, dos herramientas en estructura ordinal. Seguidose
realiz6 el procesamiento de la data se tuvo por hallazgos al emplear la prueba de
estadistico Spearman un determinado valor (r = 0.746) y como indicador de sig. (p =
0.000) siendo < 0.05, conllevando a que se concluya que la gestion enfocada a procesos
se relaciona de manera fuerte y positiva con la calidad de servicio en relacion a la
percepcion de los colaboradores. Por lo que este informe descrito contribuye
fuertemente a la investigacion como referencia para establecer los instrumentos de

evaluacion de calidad de servicio y los indicadores que permiten este proceso.
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Ascoy y Carrasco (2021) quienes elaboraron un informe que como propoésito
principal fue evaluar el nivel que influye la gestion basada en el desarrollo de procesos
en la calidad brindada al cliente en relacién a la opinién de los empleados. Se ha
desarrollado una investigacién bajo la cuantificacion metodoldgica propositivo,
empleando un disefio caracteristico de la no experimentacion, usando como muestra a
33 colaboradores y como herramientas para recabar de informacién a medir, dos
herramientas en estructura ordinal. Seguido se realiz6 el procesamiento de la data se
tuvo por hallazgos al emplear la prueba del estadistico “de Spearman” un indice (r =
0.728) y como indicador de sig. (p = 0.000) < 0.05, conllevando a que se concluya que
la gestion enfocada a procesos se vincula altamente fuerte y la calidad de servicio
segun lo indicado por los trabajadores. Por lo que este informe descrito contribuye
fuertemente a la investigacion como referencia para establecer los instrumentos de
evaluacion de gestion basada por procesos y los indicadores que permiten dicha

medicidn.

Todos los antecedentes que fueron descritos en las hojas anteriores, ha
permitido mostrar evidencias de estudios cuantitativos que estuvieron enfocados en el
andlisis de la gestion basada en los procesos y sobre la calidad en cuanto al servicio
brindado a los usuarios en el sector de transporte, convirtiéndose en referencias para
poder establecer los campos tedricos en cada una de las variables, como la metodologia
empleada en las tesis permitieron que se pueda fortalecer el analisis correlacional bajo
la no experimentacion en cuanto al recojo de informacion de las unidades de analisis.
Asimismo, han contribuido estas investigaciones para ser comparadas desde las

conclusiones que se desprenden y los hallazgos obtenidos.
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1.1. Marco teorico
Gestion por procesos

De acuerdo con Soto (2022) puede definirse a la gestion de procesos como un
esquema para encaminar a la empresa desde los procesos, tomando en cuenta a estos
como una serie de tareas que buscan afadir valor a una entrada para alcanzar un
resultado o producto. Es fundamental al administrar por procesos, el proceso como
uno y no de sus partes de forma individual.

Para Campafia (2022) la gestion de procesos viene a ser un esquema el cual se
aplica como instrumento fundamental organizativo que busca una mejora continua, es
decir el aplicar un proceso activo.

Para Llanes y Lorenzo (2017) la gestion por procesos busca ejecutar una
dindmica de gestion que se implementa sobre cinco etapas que definen la aplicacién
de los planes concretos y operativos que mejoraran el proyecto.

Segln Canossa (2022), este tipo de gestion puede ser entendida como una
forma de administrar toda una organizacion a través de los procesos. Estos procesos se
definen como una serie de actividades secuenciales que tienen como objetivo agregar
valor a partir de una contribucion para lograr un resultado y generar una salidaque
satisfaga las exigencias del cliente.

Finalmente, Tapia et al. (2022) mencionan que la gestién por procesos se
considera una manera en enfocarse en el valor afadido para administrar una
organizacion para los consumidores y las partes interesadas. También se sostiene que
la gestidn por procesos puede entenderse como una manera de orientar el trabajo, con
el objetivo de lograr una mejora de una organizacion a través de la identificacion,

seleccién, documentacién, descripcion y mejora constante de los procesos aplicados.
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Objetivos de la gestion por procesos

Para Vega, Briones y Mendoza (2021) la gestion enfocada en los procesos

logra reformular las organizaciones y reordenar los diferentes subprocesos que la
constituyen, con el fin de que por medio del mejoramiento continuo se han

planteado los objetivos fundamentales a continuacion:

Evaluar a las organizaciones de manera sistematica y plantear una vision
horizontal

Facilitar la integracion de los equipos de trabajo, para lograr la fluidez de
informacion y la gestion correspondiente de soluciones.

Integrar al recurso humano en base al compromiso, con respecto a cada uno de
los procesos proyectados; sin influir la posicion jerarquica que tengan.
Minimizar los costos que no son necesarios como las actividades que no
aportan un valor agregado.

Reducir los plazos para realizar la entrega.

Acrecentar la calidad y el valor que perciben los clientes de manera que este
satisfactorio trabajar con el suministrador.

Afadir tareas extras de servicio, de poco costo y donde su valor sea mas

sencillo de recibir por el usuario.

Importancia de la gestién por procesos

Al hablar de la importancia de eta gestion, Hernandez y Barrios (2018) sostiene

que los procesos son considerados hoy en dia como la base operativa de granporcentaje
de las empresas y poco a poco se va transformando en la base estructural de una

cantidad de empresas en aumento. Esta tendencia llega luego de las limitaciones
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manifestadas en diferentes soluciones empresariales, en intentos consecutivos de
aproximar las necesidades de cada periodo.

La relevancia de la gestion por procesos se basa en la variedad de beneficios
que estos brindan. En primer lugar, uno de los beneficios con mayor importancia es
que facilitan poder globalizar en su totalidad a los sectores que conforman a la
empresa. Esto conduce a crear un departamento Gnico donde no es necesario trabajar
de forma independiente en sus diferentes secciones. De esta forma logramos obtener
que el trabajo realizado sea méas fluido, fortaleciendo la comunicacion entre los
colaboradores (Vegay Lao, 2017).

Se reconoce a la gestion por procesos como un sistema de organizacién en las
empresas para lograr sorprendentes indices de calidad, productividad y distincion. Sus
excepcionales resultados han fomentado la aplicacion de este sistema de gestion en
empresas de diversos rubros, autbnomamente de su magnitud o rubro. En un escenario
empresarial y econémico tan complicado, globalizado en el entorno que actualmente
vivimos, es asi, que la gestion de procesos se ha tornado en una necesidad de las
empresas, no solo para llegar al éxito, sino inclusive para continuar existiendo
(Hernandez et al., 2018)

Para Mescua y Delgado (2020) la implementacion de una gestion basada en la
organizacion de procesos proporciona un mayor y constante control sobre los
procedimientos, funciones y actividades realizadas en cada area, asi como las
interacciones entre ellas. Esto indudablemente brinda una ventaja competitiva a la
organizacion. Ademas, facilita un desempefio adecuado y el logro de Optimos

resultados, no solo en términos de procesos, sino también en bienes y servicios.
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Ademas, posibilita una mejora continua integral y permite que la organizacién consiga

la competitividad en alto nivel.

Tipos de procesos

Segln Robayo (2016) en toda institucion puede clasificarse los procesos que
traspasan los limites de las &reas funcionales. Hay tres clases esenciales de
mecanismos: los estratégicos, operativos y de apoyo. Para utilizar la administracion
por procesos, el primer escalon es el entendimiento y dividirlos en esas dos categorias:

a. Procesos estratégicos: Son aquellos establecidos por el rumbo de la
institucion, que manejan la relacion de la institucion en el ambiente; y la manera en
que se decide acerca del planeamiento y mejoras de la institucién para darle valor al
cliente y la institucion. De igual forma, el mecanismo estratégico no es solo una serie
de fases o tareas que una institucion tiene que seguir, sino que envuelve todo un
enfoque filosofico por parte de esta. Dicho enfoque debe ser compartido por los
miembros en puestos administrativos hasta los mas operativos de la institucion.

b. Procesos operativos: Se vinculan con la conversién de materiales en
productos terminados dirigidos hacia clientes tanto externos como internos. Por
ejemplo, para que los productos lleguen regularmente a los supermercados, el jabon
en polvo deseado por el cliente, se necesita de una relacion consistente entre todos los
integrantes involucrados en la cadena sobre los suministros, desde el proveedor,
empaques y embalajes y los materiales hasta los anaqueles. La necesidad de una
relacion estrecha entre las fuentes de materias y los clientes es el componentenecesario
en el reconocimiento de mecanismos centrales.

c. Procesos de apoyo: Vienen a ser los mecanismos en donde su Gnico objetivo

es garantizar el adecuado funcionamiento de los mecanismos de generar valor y la
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misma marcha de la institucion. Los mecanismos de soporte, son habilitadores creados
para cooperar con los mecanismos principales de creacion de valor al brindarles las
herramientas y espacios necesarios para estos mecanismos, hacen que éstos sucedan.
La diferencia mas importante entre los mecanismos de apoyo al igual que los procesos
de generacion de valor es que estos, afiaden valor a los clientes internos y no brindan

valor directamente a los clientes externos, sin embargo, los mecanismos 0 procesos

principales si lo hacen.

Adaptacién de los procesos

Para Mercader y Miralles (2021) un principio esencial sobre la calidad total es
el rol de los consumidores como intermediarios principales de la calidad. Esta calidad
innata del producto o en cuanto al servicio, la adaptacién al uso y cualquier clase de
guia de la calidad asociada de forma directa a atributos caracteristicos de la
organizacion que ha sido la generadora de ofertas en el mercado depende de la
respuesta que da el mercado. La calidad total busca satisfacer a los clientes y a través
de ella sobre la fidelidad a la organizacion proveedora. Debido a esto, el disefio de los
productos o servicios, su realizacion, la manera de entregarlos y el servicio de atencién
al ser entregados, todos esos mecanismos fueron pensados y aplicados con esa meta
en primer lugar. El contexto se encuentra expuesto a variaciones rapidas causadas por
la globalizacién en expansion y por las alteraciones en cuanto a la tecnologia y los
consumidores piden a cada proveedor y a su competencia nuevas soluciones con
atributos provenientes de innovaciones tecnoldgicas.

Con el fin de atender las exigencias, Lages y Martinez (2021) mencionan que
se transforman las metas de la organizacion y sus técnicas de funcionamiento, por lo

que hace referencia a sus procesos. Ya no se piensa que los procedimientos pueden
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disefiarse con una organizacion ideal que se mantenga inmutable a medida que pasen
los afios. En cambio, los procedimientos se encuentran sometidos de forma permanente
a revisiones para atender a dos diferentes razones. Por una parte, desde la perspectiva
interna, todo mecanismo es mejorable en los procesos aplicados, siempre existe algin
detalle, secuencia que incrementa su desempefio en temas de productividad en cuanto
a las operaciones o reduccién de defectos. Por otra parte, los procedimientos cambian
para acomodarse a los lineamientos cambiantes de clientes, mejoras de tecnologias,
mercados.

Finalmente, Betlloch y Sapena (2019) admiten este requerimiento de revision
y cambio, la organizacion busca en cada caso la cadencia de cambio correcta. Si el
cambio puede ser por etapas, la técnica recomendada, experimentando en miles de
organizaciones con adecuados resultados, es la mejora continua. Por otra parte, si la
organizacion perdié la competitividad y necesita grandes mejoras sobre los tiempos

cortos, entonces tendrd que someterse a una reingenieria.

Mejora de procesos

La experiencia de filosofia japonesa, en la década de los ochenta, con sus
técnicas de trabajo en equipo e intervencion del personal en las mejoras
organizacionales, difundid los beneficios alcanzados en la revision y a la vez retoque
constante de los mecanismos empresariales. Por lo que Ishikawa, socializé su modelo
de técnica sistematica o cientifica de mejora de procesos en todo el mundo, enfocado
en una serie de fases desde detectar una problematica o posibilidad de mejora (en caso
que el motor de un conjunto de defectos descubiertos o una nueva probabilidad

tecnoldgica y de alguna manera organizativa), generando que su investigacion,
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buscando el origen de posibles soluciones, la eleccion de dicha solucién que parecen
adecuadas hasta poder implantar a la medida de mejoras obtenidas (Mescuas y
Ampuero, 2020).

Como complemento, Caro y Pablos (2020) mencionan que la técnica puede
introducirse proceso a proceso, sin embargo, involucra cambios que se convierten
profundos para la mejora de mentalidad, por ello en la practica se alteran bloques
enteros de los procesos asociados o todas las acciones basicas de una unidad de manera
directa todos los mecanismos esenciales de la organizacion.

La reingenieria sobre los procesos y empresas ha ganado un gran impulso en la
década de los noventa, aunque ya se aplicaba previamente cuando las circunstancias
lo requerian. Un ejemplo destacado es la implementacion del sistema automatizado en
cuanto a la reserva de boletos por parte de American Airlines, al que muchas otras
aerolineas se sumaron, provocando un cambio profundo en la operacion de las
compafiias aéreas y las agencias de viajes. Ademas, este enfoque supone una
transformacion radical en la forma en que la empresa opera. Se puede definir como la
revision fundamental y el redisefio completo de los procesos empresariales con el
objetivo de lograr mejoras significativas en aspectos criticos como costos, calidad,
servicio y velocidad (Mescua y Ampuero, 2020).

Se ha investigado mucho acerca de la reingenieria donde existe gente muy a
favor, asi como gente en contra, quienes no le dan ninguna oportunidad. Sin ser
participes de dicha polémica, serad posiblemente adecuado anotar algunas ideas sobre
sus opciones, beneficios y precauciones que es necesario al ejecutarla, pues sigue

siendo una estrategia para tomar en cuenta en la gestion por procesos.
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Los procesos como pilar de las organizaciones

Segln Mescua y Ampuero (2020), el aumento de la preocupacion por ajustar
los procesos a las demandas del mercado ha destacado la importancia crucial de una
gestion adecuada que tenga los procesos en cuanto estructura operativa y organizativa.
Esto resulta esencial para desarrollar politicas y sobre las estrategias que puedan ser
implementadas con éxito. En la actualidad, existe un consenso generalizado de que los
mercados actuales, con sus constantes cambios y novedades, seguiran requiriendo que
las empresas innoven de forma continua en productos y realicen reestructuraciones
organizativas. La manera mas eficaz de abordar estas innovaciones, siempre
manteniendo el enfoque en el mercado, es mediante la reconfiguracion de los procesos
importantes y estratégicos de la organizacion.

Con esta hipotesis aceptada, nacieron diferentes modelos de gestion enfocados
en procesos. Debido a su aceptacion que llega a ser extendida, por los resultados
obtenidos en diversas empresas al igual que por su integracién en expansion con otros
modelos sobre la gestion como por ejemplo el marketing relacional al igual que el

modelo europeo (EFQM) de excelencia organizacional.

Objetivos de los procesos internos

Para Caro y Pablos (2020) los procesos internos son las herramientas que tiene
la organizacién para aportar en la cadena sobre el valor en cuanto a sus clientes. Por
esto, la meta de este este componente es el de llevar al mas alto grado el aporte de valor
a sus clientes a través del acumulado puntaje de procesos novedosos, servicio y
operaciones de la posventa. Por lo que los indices méas importantes relacionados a estos

procedimientos internos son de estos tipos:
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Sobre la innovacion de procesos, porcentaje de las ventas en cuanto a los
nuevos productos, las ratios de introduccion a la competencia, diferencia respecto a la
competencia, tiempos de respuesta en el mercado y el tiempo transcurrido hasta
alcanzar el punto de equilibrio.

En cuanto a los procesos que son operativos, el porcentaje de entregas a tiempo,
el indice de calidad percibida por el consumidor, tiempo de ciclo de productividad,
produccion de trabajadores y maéquinas, desempefio y costos e indicadores de
actuacion por el medio ambiente.

En los procesos de servicios de posventa, indicador de disponibilidad de
productos, tiempo de atencion al consumidor ya sea para consultas o reparaciones,
indicador de efectividad del servicio, costo por tipo de los servicios ofrecidos.

Para la infraestructura tecnoldgica (sistema de informacion), disponibilidad de
informacion, necesidades detectadas de informacion, porcentaje de procedimientos

con retroalimentacion disponible, porcentaje de trabajadores de primera linea con

acceso a informacion en linea.

Dimensiones para medir la gestion por procesos

Es esencial que todos quienes conforman la empresa, consideren entre sus
metas la mejora constante de cada proceso que realicen y de los cuales son parte de,
los trabajadores conforman una parte fundamental del éxito sobre los procesos que se
mejora, dia a dia con el desarrollo de los procedimientos, con la atencion de reclamos,
con como se comportan ciertos indices, pueden reconocer qué procesos necesitan para
mejorar y plantear cambios a desarrollar o generar en caso estos estén al alcance. Si
se busca redisefiar procedimientos, el término mas indicado es la reingenieria, este se

centra en llevar a cabo una especifica revision de los procesos con el fin de despues
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reinventarlos, con el proposito de lograr las mejoras suficientes y sobrepasar las
expectativas, las mejoras logradas en estos mecanismos, deben enfocarse en reducir
costos, tiempos de ejecucion y respuesta al cliente etc.

De acuerdo a Jiménez y Cérdenas (2020) uno de los instrumentos de mejora
continua, como es el ciclo PHVA, el cual nos encamina en cuatro fases hacia el
desarrollo metddico de procesos y sobre los planes en cuanto a la mejora continua,
etc. A los cuales se les podra aplicar.

A. Planificar: Viene a ser el comienzo del ciclo, donde se delimitan los
propositos y metas a lograr, ademas es importante responder a la pregunta: ¢ Qué? ¢ Por
qué? (Cuando? ¢DOnde? Quién? ;Cémo? ;Cuénto?, la respuesta a estas
interrogantes permitird no solo determinar los objetivos sino determinar procesos y
también a crear el plan de trabajo que se llevara a cabo ya sea a lo largo del proyecto
o0 de la optimizacion de los procesos que se realizaran.

B. Hacer: Es la siguiente etapa del ciclo, la cual se refiere al desarrollo de
actividades propuestas anteriormente y que integran el desenvolvimiento del proyecto,
se sintetiza en el desarrollo del trabajo explicado, ejecucion de actividades que daran
paso al logro de metas esperadas.

C. \Verificar: En esta fase, se lleva a cabo el control y se mide lo ejecutado
contra lo propuesto, en esta fase se comprueba si la aplicacion resulté como se
planificd, es esencial para esto, el uso de métricas e indices que ayuden a medir la
gestion progresivamente, es preferible que se tengan resultados historicos, como por
ejemplo, si se aplica la metodologia PHVA para mejorar de forma continua un
proceso, se podra evaluar la conducta y los indices de gestion de este proceso antes de

mejorar y posteriormente a la planeacion de actividades.
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D. Actuar: Finalmente, en esta fase se indican las correcciones, asi como las
mejores que necesitan llevarse a cabo para la mejora continua del proceso y su
rendimiento, aqui se puede proponer las probables mejoras futuras que se llevar a cabo
mediante la planeacion de actividades correctivas y el disefio de actividades

preventivas.

Calidad de servicio

Para Torres y Luna (2017) la calidad de servicio se considera como un
instrumento de competencia el cual se tiene que aplicar una cultura estructurada, donde
se comprometa a todos los individuos que integran la organizacion, a dar seguimiento
a un nuevo mecanismo de control y mejora, para, de esta forma, alcanzar a fidelizar al
cliente, asi como la atraccion de nuevos consumidores y clientes.

Segun Cortés et al. (2021) la calidad de servicio es la expansion de las
diferencias existentes entre las expectativas o anhelos de las personas y sus
percepciones. La calidad en el servicio busca alcanzar un grado de excelencia que
satisfaga las necesidades de las personas, al igual que lograr una satisfaccién de este.
Se transforma en una herramienta que aporta ventaja significativa.

Para Torres y Rodriguez (2022) es la comparacion que lleva a cabo el cliente
entre sus puntos de vista y percepciones logradas, lo que menciona lo esperado del
bien o producto o lo que pase con el servicio brindado y lo que recibe verdaderamente
el cliente en ese momento.

Segun Silva et al. (2021) la calidad percibida en cuanto al servicio nace desde
entender las necesidades reales y deseo de los consumidores desde esto, se creard un
valor afladido para lograr un grado de calidad que conteste a las exigencias del

consumidor. Del mismo modo, se puede le puede comprender como el producto de la
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evaluacion que hace el consumido y diferencia lo que busca recibir, contra su
percepcion (lo que busca recibir realmente). La calidad en el servicio se evalta desde
la diferencia entre estos dos componentes.

Por ultimo, seguin Alarcdn et al. (2020) la calidad de servicio se le conoce como
el grado de satisfaccion de los consumidores, por ello, la manera en que la institucion
contesta a los lineamientos de sus clientes y cumple o excede las expectativas que estos

brindan frente a la experiencia de compra. Es l6gico se hace parte a la institucion como

un todo y a sus mecanismos de desarrollo institucional.

Importancia de tener calidad en cuanto al servicio

Segun Arciniegas (2017) la calidad de servicio es esencial tanto para los
clientes como para la organizacion, es importante que todos la tengan en cuenta, pero
principalmente trabajadores o todas las personas que contactan directamente con los
consumidores; ya que, al ser representantes de la organizacion, usualmente deben
hacer los consumidores sientan la conducta profesional y puedan sentir la precision
con la que la organizacidn trabaja. El futuro de las organizaciones depende de brindar
la mayor calidad en los productos y servicios. No obstante, en el ambito externo no
solo se habla de una calidad respecto al producto, sino que ademds una serie de
componentes como colaboradores, directivos, duefios y los propios clientes que
representan de la organizacion en el mundo exterior.

De acuerdo a Ibarra, Romero y Paredes (2017) el servicio al cliente viene
recobrando fuerza de acuerdo al incremento de la competencia, puesto que, a medida
que existe, los clientes cuentan con mas posibilidad de escoger donde obtener el
servicio que estan necesitando, aqui nace aquella importancia de ir perfeccionando y

adaptando a requerimientos de los clientes, puesto que estos son quienes contaran con
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la ultima eleccion. La importancia se puede encaminar por los siguientes atributos: La
competencia es cada vez méas grande, por esto, los productos ofertados incrementan
de forma notable y es més diversa, por lo que es necesario aportar con un valor
afiadido. Los consumidores son méas exigentes puesto que no buscan Unicamente

precio y calidad, sino que ademés experiencia en la atencion y un entorno agradable,

confort, trato personalizado y un rapido servicio.

Enfoque de la calidad de servicio

Segun Bustamante y Lapo (2022) la calidad, ha ido cobrando gran variedad de
definiciones las cuales fueron enriqueciendo a medida que pasa el tiempo, con las
transformaciones en la comunidad, los descubrimientos cientificos, asi como el uso
de tecnologias innovadoras. Desde apreciar la belleza de alfombras persas, o
delicadeza de la porcelana china, hasta los requerimientos mas rigurosos en
biomedicina o telecomunicaciones, la calidad ha ido desarrollando un rol fundamental
en la comunidad. Es por eso que se puede identificar 3 enfoques principales: el
enfoque de calidad total, normativo y estadistico.

a. Enfoque de calidad total se enfoca en la organizacion y aspecto cultural de la
institucion, estos guiaran el comportamiento colectivo para crear valor. Se involucran
la definicion de los componentes estratégicos y la alienacién de las habilidades de la
empresa; el enfoque hacia el cliente y el compromiso de los colaboradores; al igual
que el planeamiento de la calidad con actividades especificas.

b. En cuanto al enfoque de normalizacion, hace uso del consentimiento entre los
entornos econdmicos, asi como los paises para definir lineamientos minimos de
calidad y rendimiento en los productos, procedimientos y sistemas con el objetivo de

simplificar los vinculos comerciales y el logro de requerimientos comunes. En este
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enfoque se involucra la medicion de la conformidad, certificados de productos,
procedimientos y el sistema de gestion.

c. El enfoque estadistico hace uso de estrategias duras para alcanzar los propdsitos
del negocio. Se enfoca en el enfoque a resultados y la gestion intensiva de
informacion. La meta final es la disminucion de variacion para alcanzar la eficiencia
operativa. Esta orientacion usa instrumentos estadisticos necesarios para controlar y
asi mejora la calidad, al igual que indicadores para conocer la capacidad de los

procedimientos. Otras técnicas de mejora continua como Six Sigma también son

usadas.

Calidad bajo la perspectiva que tiene el consumidor

De acuerdo con Zeithaml y Parasuraman (1991), como se menciona en Romero
y Labajos (2019), existen tres factores fundamentales que distinguen los servicios de
cada uno de los productos. Por lo que, en primera instancia, los servicios son
predominantemente intangibles, ya que, a diferencia que se tienen en los productos,
los servicios se expresan a través de acciones y experiencias, lo que dificulta la
definicion de especificaciones precisas en su produccién. Cuando se trata de servicios
puramente basados en acciones, resulta especialmente complicado para los
consumidores categorizarlos. En segundo lugar, los servicios son inherentemente
heterogéneos, y su desempefio varia de un proveedor a otro, de un cliente a otro e
incluso de un dia a otro durante su proceso de prestacion. La calidad sobre las
interacciones gue se originan entre los proveedores de servicios y sus clientes no puede
estandarizarse de la misma manera que se puede hacer con los productos para

garantizar uniformidad.
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Por otro lado, Torres y Rodriguez (2022) explican que la produccion y
consumo de gran parte de los servicios son inseparables. La calidad de los servicios
usualmente se da a notar al momento en el que el servicio es ofrecido, por lo general
cuando ocurre la interaccion entre el consumidor y quien provee el servicio; muy
diferente a la de los productos que, luego de ser elaborados, se distribuyen de manera
intacta al cliente. Los usuarios de servicios se encuentran siempre en la “fabrica” donde
estos van produciendo, apreciando y midiendo el proceso productivo a medida que
experimentan el servicio.

A través de sus investigaciones, Romero y Labajos (2019) identificaron que
algunos de los patrones comunes en la evaluacion que se da en los servicios. Muchos
autores aportan valiosas perspectivas sobre como los consumidores conceptualizan y
juzgan la calidad de los servicios. La clave para brindar un servicio de calidad radica
en alcanzar o superar las expectativas del cliente. Los autores argumentan que la
excelencia en el servicio se logra al exceder las expectativas del cliente, ya sea
proporcionando una explicacion o solucion cuando el cliente lo necesita.

De lo contrario, el servicio solo dejaria una impresion limitada de calidad. En
términos generales, la percepcion de alto o bajo nivel que adquiere la calidad del
servicio depende de como los clientes perciben lo brindado en su conjunto en relacién
con sus expectativas. En tal sentido, la calidad del servicio percibida en cada uno de
los que consumen se puede definir como la diferencia o coincidencia entre los deseos
y expectativas.

De igual manera, se consideraron ciertos aportes acerca de la calidad de
servicio, entre ellos estan: La calidad sobre el brindado servicio es mas compleja de

medir para el consumidor que la calidad de productos. Fuera de lo que se denomina
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ventaja competitiva con la cual deben contar cada una de los servicios, estos son mas
complicados de evaluar en perspectivas de calidad. El juicio de evaluacion usado por
los consumidores para medir la calidad en el servicio puede ser complicado de entender
para los vendedores (Silva et al. 2021).

El cliente no mide la calidad del servicio solo por el resultado, también lo mide
de acuerdo con el proceso del servicio por el que pasd, en otras palabras, el cliente no
solo evaluara sobre la encomienda haya llegado o no a tiempo, sino que también la
forma en la que fue ha sido requerida el servicio y atendido por parte de los
colaboradores con amabilidad y responsabilidad (Bustamante y Zerda, 2019).

El Unico indicador importante en la medicion de la calidad sobre el servicio es
el que brinda el consumidor. Unicamente los consumidores critican la calidad, otro
juicio emitido no tiene importancia. Respecto a la calidad critica como debe portarse

el proveedor del servicio.

Meétodos para medir la calidad de servicio

a. Servqual: Es la técnica mas conocida que ayuda a medir los componentes
subjetivos con respecto a la calidad de servicio. Mediante una encuesta se le pide al
cliente que valoren el servicio brindado contrastandolo con sus expectativas. Dicho
cuestionario trata acerca de una escala de respuestas multiples elaboradas para
entender las expectativas que tienen los consumidores sobre un servicio. Ayuda a
medir, pero también como una herramienta de comparacion y de mejora con otras
instituciones (Gémez y Soto, 2020).

b. Compras misteriosas: Esta técnica es ampliamente utilizada en
establecimientos comerciales, hoteles y restaurantes, aunque también es aplicable a

cualquier otro tipo de servicio. Implica la contratacion de un "consumidor encubierto™
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que evalla la calidad del servicio o incluso la posibilidad de adoptar un disfraz, como
un bigote falso, para realizar la evaluacion personalmente. El evaluador encubierto
analiza el servicio en funcion de una serie de criterios, como los que se detallan en
SERVQUAL. Esta estrategia proporciona una mayor cantidad de informacion en
comparacion con la simple observacion de la interaccion de los colaboradores (Gomez
y Soto, 2020).

c. Calificacion posterior al servicio: En donde se pide a los consumidores que
valoren el servicio de manera inmediata a su recepcion, puede ser digital o por
teléfono. Pueden usarse diversas escalas para la evaluacion tas el servicio. Muchos
clasifican de forma numérica del 1 al 10. No obstante, esto supone una ambigtiedad
posible debido a que las culturas discrepan en la manera de medir sus experiencias
(Gémez y Soto, 2020).

d. Encuesta de seguimiento: Mediante este enfoque, solicitas a tus clientes que
califiquen la calidad sobre el servicio mediante la herramienta de la encuesta que
puedes enviar por correo electronico, utilizando, por ejemplo, Google Forms. Este
método ofrece algunas ventajas sobre la evaluacién posterior al servicio. Por lo que la
herramienta de seguimiento también proporciona una perspectiva mas completa de tu
servicio. En lugar de evaluar cada caso individualmente, mide la opinién general de
los clientes acerca de tu servicio en su conjunto. Ademas, resulta Gtil como técnica si
aun no se tuvo la aplicacion de la evaluacién posterior al servicio y deseas obtener una
evaluacion rapida del estado general de la calidad de tu atencion al cliente (Gomez y
Soto, 2020).

e. Encuestas por aplicaciones digitales: Con una encuesta a través de un App,

las preguntas se llevan a cabo a medida que el cliente se encuentra en la aplicacion o
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en la pagina web, en lugar de luego del servicio o email. Puede ser una pregunta
sencilla como: ¢Cdémo calificaria el servicio ofrecido? Sin embargo, también pueden
ser mas complejas o0 a detalle. Los beneficios principales son la comodidad e
importancia (Gémez y Soto, 2020).

f. Puntuacion del esfuerzo del cliente: Este indicador fue introducido en un
articulo de gran influencia publicado en Harvard Business Review. En dicho articulo,
se sostiene que, si bien muchas empresas buscan sorprender gratamente al cliente
(superar las expectativas de los clientes en cuanto al servicio). Los costos asociados
con la busqueda de la excelencia en la satisfaccion del cliente son elevados, y se ha
demostrado que en cuanto a los beneficios de hacerlo son limitados. En lugar de
enfocarse en "deleitar" a los clientes, como sugieren los autores, se deberia centrar en
facilitar al méximo sobre solucionar problematicas. Ellos proponen medir este

enfoque, ya que han encontrado que tiene el impacto mas positivo en la experiencia

del consumidor (Gémez y Soto, 2020).

Modelo SERVQUAL para medir la calidad de servicio

La metodologia de la escuela americana ejecutada por Parasuraman, Berry y
Zeithaml en los afios ochenta, se le conocié como SERVQUAL. Este es una propuesta
muy utilizada por académicos hasta el dia de hoy, debido a la propagacion de articulos
en el departamento que hacen uso de su escala. Asimismo, comenzaron desde el
paradigma de la no confirmacion. Tras ciertos estudios y mediciones, considerando el
concepto de calidad de servicio brindada, llevaron a cabo una herramienta que ayude
a ponderar la calidad de servicio y lo denominaron SERVQUAL. Esta herramienta les

ayudo a acercarse a la evaluacion a traves de una medicion dividida entre las
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percepciones y expectativas de un consumidor, enfocandose en los comentarios
realizados por los consumidores de dicho estudio (Mehrotra y Bhartiya, 2020).

Causado y Charris (2019) indican que la calidad recibida del servicio es
definida en el modelo como la desigualdad entre las percepciones y puntos de vista del
consumidor, por lo que esto también depende del tamafio y de la direccion sobre las
cuatro brechas relacionadas y vinculadas con la entrega del servicio del punto de vista
del vendedor.

Para esto, Mehrotra y Bhartiya (2020) la metodologia SERVQUAL se enfoca
en sustentar las expectativas que tienen los consumidores antes de probarlo con la
percepcion que comparten al obtenerlo. Este modelo cuenta con las siguientes metas:
a) Muestra la percepcidn que tiene una persona acerca de un negocio 0 una marca,
antes de tener algun tipo de contacto con el producto que ofrece. Esto ayuda a entender
lo que en realidad transmiten sus mensajes a través de los canales oficiales. b) Ayuda
a examinar si los canales de contacto usados son los mas adecuados, si se habla al
publico objetivo indicado y el alcance que tiene. ¢) Muestra si la expectativa que la
marca 0 negocio propone son realistas, superiores o inferiores a lo que ofrece de
verdad. d) Permite reconocer lo que los consumidores buscan encontrar en la marca o

en el negocio de forma mas clara.

Dimensiones de la calidad de servicio

Para medir la calidad percibida por el consumidor, Causado y Charris (2019)
proponen las siguientes dimensiones generales del método SERVQUAL, asi como
definen aquella percepcion como resultado de la diferencia para el cliente entre lo
recibido y lo esperado. No obstante, también parte de la propuesta del hallazgo de un

conjunto de vacios, desajustes o conocidos también como gaps en el proceso. Esto
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incide en el punto de vista del cliente y son propoésito de analisis al momento que se
desea optimizar la calidad percibida.

A. Elementos tangibles: Se evalia como las personas reciben el servicio que
estan a punto de tener, tales como mobiliario, dispositivos o lo que se les va
ofreciendo en su visita. Fuera de la existencia de intangibilidad, es fundamental
tomar en cuenta ciertos aspectos que derivan de esta intangibilidad, como por
ejemplo los servicios no pueden ser contabilizados en un inventario, si no se usa la
capacidad sobre la produccion de un servicio, esta es perdida por siempre.

B. Confiabilidad: Es la facultad que necesita tener la organizacion que
brinda el servicio para otorgarlo de forma confiable, segura igual que cuidadosa. En
el concepto de fiabilidad estan involucrados todos los componentes que ayudan al
cliente a reconocer la habilidad y conocimientos profesionales de la institucion, en
otras palabras, fiabilidad hace referencia al servicio correcto desde el primer instante.

C. Capacidad de respuesta: Habla acerca del comportamiento mostrado para
servir y ayudar a los consumidores y para brindar un servicio rapido, ademas lo
conforma el cumplimiento de compromisos contraidos a tiempos, asi como la
accesibilidad que resulte la empresa para el consumidor, en otras palabras, la
probabilidad de generar conexién y la probabilidad de lograrlo.

D. Seguridad: Es la percepcién que tiene el consumidor al momento de
poner sus problemas, en posicion de una empresay tiene la plena confianza que estos
seran solucionados de la manera més efectiva posible. Seguridad quiere decir
credibilidad, lo que a su vez involucra la integridad, honestidad y confiabilidad. Esto
da a entender que no sélo es fundamental cuidar los intereses del consumidor, sino

que la empresa tiene que mostrar su preocupacion, por ello brindar al cliente.
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E. Empatia: Es la predisposicion de la organizacion para brindar a los
consumidores la atencion y cuidado personalizado. No es Unicamente cortesia con el
consumidor, aunque también es fundamental en la empatia, como también es

componente de la seguridad, necesita un compromiso contundente e involucramiento

con el consumidor, entendiendo a profundidad sus atributos y requisitos especificos.

1.2. Formulacion del problema
¢Cual es la relacion entre la gestion por procesos y calidad de servicio en una

empresa de transporte y distribucion en Trujillo 2023?

1.3. Objetivos
Objetivo general:
Determinar la relacion entre la gestion por procesos y calidad de servicio en

una empresa de transporte y distribucion en Trujillo 2023.

Objetivos especificos:

O1: Identificar el nivel de la gestion por procesos en una empresa de transporte
y distribucién en Trujillo 2023.

O2: Identificar el nivel de la calidad de servicio en una empresa de transporte y
distribucion en Trujillo 2023.

Os: Determinar la vinculacion de la gestion por procesos y los elementos
tangibles de la calidad de servicio en una empresa de transporte y distribucion en
Trujillo 2023.

O4: Determinar la vinculacion de la gestion por procesos y la confiabilidad de

la calidad de servicio en una empresa de transporte y distribucion en Trujillo 2023.

Sanchez D. Pag. 39



1

UPN “GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO
i EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCION
paay EN TRUJILLO 2023’

DEL NORTE

Os: Determinar la vinculacion de la gestion por procesos y la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio en una empresa de transporte y distribucion en
Trujillo 2023.

Os: Determinar la vinculacion de la gestion por procesos y la seguridad de la
calidad de servicio en una empresa de transporte y distribucién en Trujillo 2023.

O7: Determinar la vinculacion de la gestion por procesos y la empatia de la

calidad de servicio en una empresa de transporte y distribucion en Trujillo 2023.

1.4. Hipotesis

La gestion por procesos tiene vinculacion directa y altamente significativa con

la calidad de servicio en una empresa de transporte y distribucion en Trujillo 2023.

1.5. Justificacion

La presente investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico porque se
centra en abordar un vacio de conocimiento existente en la literatura especifica sobre
la relacion entre la gestion por procesos y la calidad de servicio en el sector de
transporte y distribucion. La investigacion busca revisar y potencialmente desarrollar
teorias existentes relacionadas con la gestion por procesos y la calidad del servicio,
aplicandolas a un entorno concreto y actual. Asimismo, este estudio pretende
profundizar en el conocimiento del comportamiento de variables criticas como la
eficiencia de los procesos internos y la percepcion de la calidad por parte de los
clientes, asi como entender en mayor medida la relacion entre estas. Con los resultados
obtenidos, se espera descubrir aspectos inéditos sobre como la gestion por procesos

influye directamente en los diferentes componentes de la calidad de servicio,
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fundamentales para la mejora de estrategias operativas y de servicio al cliente en el
sector evaluado y, potencialmente, en otros similares.

La justificacion metodoldgica de la tesis radica en su potencial para contribuir
significativamente a la mejora de técnicas de recoleccion y andlisis de datos en el
contexto de la gestion por procesos y calidad de servicio en empresas de transporte y
distribucion. A través de este estudio, se propone desarrollar o refinar instrumentos de
medicién que sean especificamente adecuados para evaluar la eficacia de la gestion
por procesos y la percepcion de la calidad de servicio en el sector. Esto no solo
contribuird a una mejor definicion y comprension de conceptos y variables criticas,
sino que también permitira explorar y establecer relaciones méas claras entre estas
variables. Ademas, la metodologia aplicada podria ofrecer nuevas perspectivas sobre
coémo llevar a cabo investigaciones en contextos similares, sugiriendo formas mas
adecuadas de experimentar con variables relacionadas con la gestion y la calidad del
servicio.

La justificacion practica de esta tesis radica en su enfoque dirigido a resolver
problemas concretos dentro de una empresa de transporte y distribucion en Truijillo,
particularmente en cdmo la gestion por procesos puede mejorar la calidad del servicio.
Este estudio no solo aborda un desafio real y actual al que se enfrentan la empresa,
sino que también establece una base para la implementacion de estrategias efectivas
que pueden traducirse en una mayor satisfaccion del cliente, eficiencia operativa y

ventaja competitiva.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

Se ha realizado una investigacion que tuvo por enfoque el tipo cuantitativo, de
profundidad correlacional con disefio de no experimentacion y corte de modalidad
transversal.

Segin Naupas et al. (2014) los estudios de propdsito correlacional suelen
caracterizarse por el proposito de establecer la vinculacion en los fendmenos
estudiados a la aplicacién de instrumentos en la muestra de estudio.

Para Gémez (2012) la investigacion cuantitativa tiene como caracteristica que
la informacién recabada por instrumentos suele ser cuantificada en la basqueda de
andlisis estadistico para la comprobacidon de las hipotesis.

Para Herndndez et al. (2014) los estudios correlacionales tienen por finalidad

establecer la vinculacion entre los fendmenos de la investigacion, en base a los

hallazgos estadisticos.

En base al disefio de estudio empleado, fue en base al de no experimentacién
con alcance de tipo transversal.

En base a lo que indican Naupas et al. (2014), los estudios de este tipo tienen
por particularidad o hacer intencionadamente la manipulacién del fenémeno
dependiente de estudio. Ademas, de acuerdo a Hernandez et al. (2014) los estudios de
corte transversal suelen darse porque la utilizacion de los instrumentos para recabar
informacion en un solo momento de medicion.

En tal sentido, el proposito fundamental ha sido medir cuantitativamente la
asociacion entre los dos fenémenos que son estudiados en este informe, lo cual forma

un diagndstico sobre el nivel actual en base a lo manifestado por los colaboradores.
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El esquema del disefio no experimental es el siguiente:
/ |
M r

O2
En donde:
M = Trabajadores pertenecientes de la empresa operadora logistica y
distribucion en Trujillo en el afio 2023.
Ol = *“Gestidn por procesos”
02 = “Calidad de servicio”

r = Relacién

La poblacion del estudio ha estado compuesta de 34 colaboradores de una
empresa de transporte y distribucion de la ciudad de Trujillo, afio 2023.

Mediante el uso del muestreo por conveniencia censal, debido que el tamafio
de la poblacion es pequefio, se decidié utilizar como muestra a la misma cantidad de
la poblacion.

En tal sentido, la muestra estara compuesta por 34 trabajadores de una empresa
de transporte y distribucién de la ciudad de Trujillo, afio 2023.

Como criterio de inclusion se tendra la antigliedad minima de seis meses
laborando en la entidad y en cuanto al criterio de exclusion se tendra una antigiiedad

laboral menor a seis meses en la empresa de estudio.

La técnica que se ha utilizado para hacer la recopilacion de datos en los dos

fendmenos de estudio, ha sido la encuesta.
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Con respecto a la medicion de la variable “gestion por procesos” y la
variable “calidad de servicio” en la investigacion, fue el cuestionario.

En cuanto al cuestionario para ejercer la evaluacion de la variable Gestion
por procesos, el cual estuvo integrado por 20 items en escala ordinal, dado que se
tuvo cinco opciones de respuesta para cada item el instrumento fue adaptado a una
empresa operadora logistica y de transporte de Trujillo 2023, en cuanto a que cada
item fue orientado a medir en base a los fijados indicadores y a las dimensiones de
la variable.

Con respecto al cuestionario que se emple6 para medir la variable calidad
de servicio, estuvo conformado por 22 items en escala ordinal, la cual ha de tener
cinco opciones de respuesta para cada item. El instrumento ha sido adaptado a una
empresa peruana de transporte y distribucién - 2023, en cuanto a que cada item fue
orientado a medir en base a los indicadores y en base a las dimensiones.

Los dos cuestionarios han sido usados de forma virtual a través de la

plataforma del Google Forms, donde se generd un enlace o link, el cual pudo ser

visualizado en cualquier dispositivo virtual.

Con respecto a la validacion de instrumentos, se efectué un proceso de
forma y de fondo para los dos cuestionarios a través de tres especialistas, bajo la
modalidad de jueces expertos, quienes han validado la claridad, la pertinencia, la
relevancia y la adaptabilidad.

Luego de la validacion por los jueces expertos, se analizo la confiabilidad
de los cuestionarios, para lo cual se ha utilizado las herramientas teniendo una
prueba piloto de 20 colaboradores de una empresa operadora logistica de la ciudad

de Trujillo.
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El resultado del anélisis de la aplicacion de los dos cuestionarios en la piloto
permitid realizar una medicion de confiabilidad de cada uno de los instrumentos,
a través del coef. estadistico Alfa Cronbach, el cual tuvo que ser mayor a 0.7, para
poder afirmar que las herramientas empleados son confiables para la ejecucion de

la poblacién de estudio.

En la realizacion de esta investigacion, se han observado rigurosamente los
aspectos éticos conforme a los principios estipulados en el Codigo de Etica del Colegio
de Ingenieros del Per(, especialmente en lo que respecta a la integridad, la objetividad,
el respeto y la responsabilidad profesional. De acuerdo con estos principios, se ha
mantenido una estricta confidencialidad respecto a la informacion de la empresa de
transporte y distribucién estudiada, asegurando la proteccion de datos sensibles y la
privacidad de los individuos implicados, en conformidad con los estandares de ética

profesional delineados por el Colegio de Ingenieros del Peru en sus aspectos éticos.

La metodologia aplicada en la investigacion y el manejo de la informacion
recopilada se han ajustado a las normas de la American Psychological Association
(APA), séptima edicidn, garantizando asi la precision, transparencia y adecuacién
académica en la citacion y referencia de fuentes, asi como en la presentacion de los
datos y resultados obtenidos. Este enfoque no solo refuerza la credibilidad y la
rigurosidad cientifica del estudio, sino que también alinea el proceso investigativo con

los estandares internacionales de investigacion ética y metodologica.

Ademas, se ha obtenido el consentimiento informado de todos los participantes
involucrados en el estudio, asegurando que estuvieran plenamente conscientes del
propoésito de la investigacion, los procedimientos involucrados, asi como de los

posibles riesgos y beneficios. Este proceder esta en concordancia con las directrices
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éticas establecidas tanto por el Codigo de Etica del Colegio de Ingenieros del Pert
como por las normas APA, subrayando el compromiso con la transparencia y el respeto

por la autonomia individual.

En suma, la investigacion se ha conducido con un compromiso inquebrantable
hacia la ética profesional, aplicando de manera meticulosa los principios del Codigo
de Etica del Colegio de Ingenieros del Per(y las normas APA, lo cual ha permitido no
solo la proteccidn de los sujetos de estudio y la integridad del proceso investigativo,
sino también la contribucién al cuerpo de conocimiento con un trabajo que es ético,

fiable y valido desde el punto de vista académico y profesional.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

3.1. Anadlisis técnico de la relacién en las variables

En el desarrollo de la presente investigacion, se abord6 desde una perspectiva técnica
cdémo la gestion por procesos influye en la calidad de servicio en la empresa analizada.
En esta etapa del estudio se busco identificar y desglosar los distintos procesos operativos
y administrativos, con el fin de evaluar su eficacia y eficiencia en el marco de la prestacion
de servicios. Mediante el analisis detallado de cada proceso, se busca comprender las
interconexiones existentes y como estas impactan directamente en la percepcion y

satisfaccion del cliente.

Se comenz6 disefiando diagrama de flujo de los principales procesos, esto proporcion6
una vision general clara y estructurada de los procesos actuales en la empresa. Esto
establece una base para entender como opera la empresa y cuéles son los procesos clave

que seran analizados en términos de gestion y calidad de servicio.

A continuacién, se presentan los diagramas de flujo de los procesos: recepcion de
encomiendas, distribucién y entrega, y proceso de atencién al cliente y gestion de quejas
(ver figuras 1, 2 y 3). Estos constituyen una base fundamental para comprender la
operativa de la empresa y los procesos clave que influyen en la calidad de servicio. El
diagrama de recepcion de encomiendas ilustra la interaccion inicial con el cliente y la
importancia de la comunicacién y precision desde el primer contacto. El de distribucion
y entrega aborda la logistica y la eficiencia operativa, criticas para cumplir con las
expectativas del cliente y garantizar la satisfaccion del servicio. Por ultimo, el proceso de
atencion al cliente y gestion de quejas refleja como la empresa maneja los problemas y

retroalimentacion, un aspecto vital para la mejora continua y la fidelizacion del cliente.
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Figural
Proceso de recepcion de encomiendas

Inicio: Recepcidén de
encomiendas

A
Verificacion de la
disponibilidad de servicio,
tiempo de entrega y capacidad
para envio.

Notificar al cliente sobre la
demora o falta de
disponibilidad

¢Se puede realizar el
envio?

Confirmacion del pedido y
estimacion del tiempo de
entrega.

¢Esclaray precisa la
estimacion del tiempo de
entrega?

Riesgo de expectativas
incorrectas del cliente

Fin: Encomienda confirmada
y cliente informado
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Figura 2
Proceso de distribucion y entrega

Inicio: Preparacion del
pedido para la entrega

A 4

Planificacion de la ruta de
entrega

¢Es eficiente la ruta de
entrega planificada?

Carga del pedido en el vehiculo
de transporte

NO

¢Se verifica la cargay el
pedido antes de la salida?

Realizacion de la entrega al
cliente

NO

¢ Se confirma la recepcion
satisfactoria del pedido por parte
del cliente?

Fin: Pedido entregado y
proceso completado

“GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO
EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCION

EN TRUJILLO 2023”

Ineficiencia y retrasos en la
entrega

Posibles errores en el pedido

Falta de confirmacion de
satisfaccion del cliente
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Figura 3
Proceso de atencidn al cliente y gestion de quejas

Inicio: Recepcion de queja o
consulta del cliente

A 4

Registro y clasificacion de la
gueja

¢ Se clasifico

correctamente la queja? Manejo inadecuado de la queja

Investigacion de la causa de la
queja

NO

¢ Se identifica y resuelve

répidamente la causa? Insatisfaccion del cliente

Comunicacién con el cliente
sobre la resolucion

NO

7 Queda satisfecho el cliente con &
resolucion?

Posible pérdida de fidelidad
del cliente

Fin: Cierre de la quejay
mejora del servicio
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Después de establecer los procesos, se elabor6 el mapa de interrelaciones (ver figura 4)
para mostrar cdbmo estos procesos se vinculan entre si y afectan la calidad de servicio.
Esto ayudd a identificar &reas criticas donde la gestion de procesos tiene un impacto

significativo en la calidad.

En el caso de la interrelacion entre los procesos recepcion de pedidos con la distribucion
y entrega, lo que ocurre es que en la empresa se recibe una encomienda, pero no se verifica
correctamente el traslado de estas debido a un sistema de informacion desactualizado.
Como resultado, la encomienda se confirma al cliente receptor sin asegurar su llegada.
Cuando llega el momento de la distribucion, se detecta que los productos no estan en el
punto de destino, lo que lleva a un retraso en la entrega. Este retraso en la entrega,
originado en la fase de recepcion de encomiendas, provoca insatisfaccion del cliente y

posiblemente resulta en quejas o cancelaciones de pedidos.

Por otra parte, durante la distribucion, un paquete se entrega en la direccion incorrecta
debido a una planificacion de ruta ineficiente. El cliente afectado Ilama al servicio de
atencion al cliente para reportar la incidencia. La eficacia con la que el equipo de atencién
al cliente gestione esta queja, desde la rapidez en la respuesta hasta la resolucion del
problema, influira significativamente en la percepcion del cliente sobre la empresa. Una

resolucion rapida y satisfactoria puede mitigar el impacto negativo de la entrega erronea.

No obstante, un cliente insatisfecho con una entrega anterior expresa su descontento al
realizar un nuevo pedido. El representante de atencidn al cliente registra esta informacion
y la transmite al departamento de recepcion de encomiendas. Este feedback permite al
departamento de recepcion ser mas cuidadoso y atento al procesar las encomiendas de los
clientes, asegurando que se verifique doblemente el tiempo de traslado y la informacion

de entrega, mejorando asi la experiencia general del cliente.
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Mapa de interrelaciones entre los procesos analizados

DISTRIBUCION

RECEPCION
DE PEDIDOS

Puntos criticos:

- Verificacion de inventario de
encomiendas

- Comunicacion de disponibilidad
y tiempo de entrega

'

CALIDAD DE
SERVICIO

Y ENTREGA |

Puntos criticos:

- Un error en la entrega lleva a una queja del cliente, donde
la eficiencia en la gestion de la queja afectara la percepcion
del cliente sobre la empresa.

ATENCION AL
CLIENTE Y GESTION
DE QUEJAS
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Con los procesos y sus interrelaciones claras, se elaboré un diagrama de Ishikawa (ver
figura 5) para profundizar en las causas especificas (dentro de los procesos identificados)
que afectan la calidad de servicio. Esto permitird una comprension méas detallada de los

problemas subyacentes.

Con el diagrama de Ishikawa, se identificaron meticulosamente las diversas causas que
contribuyen a la disminucion de la calidad del servicio en la empresa. La estructura del
diagrama permitio desglosar las problematicas en cinco categorias principales: personas,
procesos, tecnologia, materiales y medio ambiente. Cada categoria fue exhaustivamente
analizada, revelando especificamente como elementos como la falta de capacitacion del
personal, ineficiencias en los procesos de verificacion de inventario, y deficiencias

tecnoldgicas, entre otros, estaban afectando directamente la calidad del servicio ofrecido.

Ademas, el andlisis de Ishikawa subrayd la interconexion entre las distintas areas
identificadas, poniendo de manifiesto como las deficiencias en un area podian exacerbar
problemas en otra. Por ejemplo, se observé que la planificacion de rutas inadecuada no
solo se debia a fallos en los procesos internos, sino también a la falta de integracion con
tecnologias actualizadas, lo que llevaba a retrasos en las entregas y, por ende, a un
incremento en las quejas de los clientes. Asimismo, se not6 que factores externos, como

los problemas de tréfico, exacerbaban las deficiencias operativas ya existentes.

Este analisis profundo facilité una comprensién holistica de los desafios enfrentados por
la empresa, permitiendo que las conclusiones derivadas del estudio proporcionaran una
base solida para el desarrollo de estrategias de mejora orientadas a abordar tanto las causas

raices como sus efectos interconectados en la calidad del servicio.
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Figura 5
Diagrama de Ishikawa para anélisis del problema
PERSONAS PROCESOS TECNOLOGIA
Procesos de verificacion de Fallos en el sistema de
Falta de inventario de encomiendas informacion del inventario
capacitacion ineficientes de encomiendas
Errores en la entrada de Planificacic’m de rutas Sistemas_de segyim_iento
datos de encomiendas inadecuada de encomiendas ineficaces

CALIDAD DEL

SERVICIO
Inexactitud en la - DISMINUIDA
informacion del inventario Trafico o problemas de
de encomiendas infraestructura

Cambios en la normativa

Materiales de embalaje
de transporte

inadecuados
MEDIO
MATERIALES AMBIENTE
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Después de haberse identificado los procesos y las causas de los problemas en la calidad
de servicio de la empresa, se disefi6 un modelo de madurez para mostrar el estado actual
de la gestion de procesos en la empresa y donde podria mejorar. Esto proporciona una

hoja de ruta para el desarrollo progresivo.

El modelo de madurez de la gestion por procesos disefiado especificamente y adaptado
para la empresa esta estructurado en cinco niveles, desde inicial hasta optimizado, esto
proporciond un marco detallado para evaluar y guiar la evolucion de las précticas de
gestion de procesos de la organizacion. Se observo que, que la empresa se encuentra
predominantemente en el primer nivel, caracterizado por operaciones con una falta de
documentacion formal. A través del modelo, se identificaron areas criticas de mejora,
como la necesidad de estandarizar y documentar procesos, y se subrayo la importancia de
la formacién y comunicacion entre los empleados para avanzar hacia niveles superiores

de madurez.

A medida que la empresa vaya implementando recomendaciones basadas en el modelo,
se notaran avances significativos hacia niveles superiores de madurez en la gestiéon de
procesos. Se destaca la transicion al segundo y tercer nivel, donde los procesos no solo se
definen y documentan, sino que también se comenzara a monitorear y analizar con base
en métricas de rendimiento establecidas. La implementacion de estas mejoras llevara a
una mayor coherencia en las operaciones y una mejor capacidad para abordar y resolver
problemas de manera proactiva. En particular, la adopcién de tecnologias de gestién de
procesos de negocio (BPM) y la aplicacion de técnicas de mejora continua como Six
Sigma, caracteristicos del cuarto nivel, resultaran en una gestion mas eficiente y una

mayor satisfaccion del cliente.
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Modelo de madurez de la gestion por procesos
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NIVEL 1

NIVEL 2

NIVEL 3

NIVEL 4

NIVEL 5

Caracteristicas:

Los procesos son no
documentados.

No hay una comprensién
clara de las operaciones.
Indicadores:

Alta variabilidad en la
ejecucion de tareas,
desconocimiento
generalizado de los procesos
entre los empleados,
respuesta a problemas
basada en la improvisacién.
Mejoras Sugeridas:
Documentacion bésica de
los procesos actuales,
identificacion de
responsables de procesos
clave.

Caracteristicas:

Los procesos estan
documentados y son
conocidos por los
empleados. Se empiezan a
establecer estandares
bésicos.

Indicadores:

Consistencia en la ejecucion
de tareas repetibles, inicio
de seguimiento de
problemas y resolucién
bésica.

Mejoras Sugeridas:
Formalizacion de estandares

de procesos, capacitacion
regular para empleados,
establecimiento de
indicadores de rendimiento
iniciales.

Caracteristicas:

Los procesos estan bien
definidos, documentados y
comunicados a través de la
organizacion. Se establecen
métricas de desempefio.

Indicadores:

Mejora en la coherencia y
previsibilidad de la
ejecucion del proceso,
analisis de métricas para la
toma de decisiones.

Mejoras Sugeridas:
Desarrollo de un sistema de

gestion de calidad,
integracion de feedback para
la mejora continua,
formacién avanzada en
gestion de procesos.

Caracteristicas:

Los procesos son
monitoreados y controlados.
La gestion se basa en el
andlisis de datos y la mejora
continua.

Indicadores:

Control activo de los
procesos con ajustes
basados en el rendimiento,
inicio de la automatizacion
de procesos.

Mejoras Sugeridas:
Implementacion de
herramientas de gestion de
procesos de negocio (BPM),
técnicas de mejora continua
como Six Sigma.

Caracteristicas:

Los procesos estan
completamente optimizados
y se fomenta la innovacion
continua. La empresa es agil
y se adapta rapidamente a
los cambios del mercado.

Indicadores:

Mejora y optimizacién
continua basadas en analisis
avanzados, liderazgo en
précticas de la industria,
innovacion en procesos.

Mejoras Sugeridas:
Adopcion de tecnologias
emergentes, expansion de la
mejora de procesos a la
cadena de suministro,
fomento de una cultura de
innovacion y excelencia
operativa.

INICIAL

REPETIBLE

DEFINIDO

GESTIONADO

OPTIMIZADO
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Con un entendimiento claro de los procesos, y el nivel de madurez al que se aspira;
finalmente, se utilizo el anélisis de la cadena de valor para unir todos los elementos
anteriores, demostrando como la mejora en la gestion de procesos puede influir
positivamente en cada etapa de la cadena y, por ende, en la calidad del servicio global.
Esto redondea la investigacién mostrando un cuadro completo de las posibles mejoras y

su impacto en la empresa.

Se llevd a cabo un exhaustivo andlisis de la cadena de valor, que permitié identificar como
las mejoras en la gestion de procesos pueden influir significativamente en cada etapa
operativa y, consecuentemente, en la calidad general del servicio ofrecido. Mediante la
descomposicion sistematica de las actividades principales y de apoyo, se pudo visualizar
la interdependencia entre distintas areas y como ineficiencias en un segmento especifico
pueden tener repercusiones a lo largo de toda la cadena. Este analisis destacd areas criticas
tales como la logistica interna, las operaciones, la logistica externa, el marketing y las
ventas, asi como los servicios postventa, revelando oportunidades especificas de mejora
que podrian traducirse en una mayor eficiencia operativa y una mejor experiencia para el

cliente.

Asimismo, se resaltd la importancia de las actividades de apoyo, incluyendo el desarrollo
de la infraestructura empresarial, la gestion de recursos humanos, el desarrollo
tecnoldgico y las adquisiciones, como fundamentales para soportar las operaciones
principales y facilitar la implementacion de estrategias orientadas a la mejora continua.
En conjunto, el analisis de la cadena de valor no solo proporciond una perspectiva integral
de las operaciones de la empresa, sino que también establecio una hoja de ruta clara para
la mejora de la calidad del servicio, subrayando el papel central de una gestion de procesos

efectiva y alineada con los objetivos estratégicos de la organizacion.
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ACTIVIDADES DE SOPORTE

INFRAESTRUCTURA
DE LA EMPRESA

Mejoras Propuestas: Mejora en la estrategia organizativa y en la infraestructura tecnolégica.

Impacto: Mayor alineacion estratégica y soporte tecnolégico para operaciones.

Impacto: Mejora en la calidad y disponibilidad de los insumos, reduccién de costos.

GESTION DE - . - . P
RECURSOS Mejoras Propuestas: Programas de formacion y desarrollo, mejoras en la satisfaccion laboral.
HUMANOS Impacto: Personal mas capacitado y motivado, lo que mejora la eficiencia y la calidad del servicio.
SOPORTE Mejoras Propuestas: Inversion en nuevas tecnologias, actualizacion de sistemas existentes.
TECNOLOGICO Impacto: Mayor eficiencia operativa, mejor servicio al cliente.
ADQUISICIONES Mejoras Propuestas: Optimizacion de la cadena de suministro, mejora de las relaciones con los proveedores.

~—

LOGISTICA
INTERNA

OPERACIONES

LOGISTICA
EXTERNA

MARKETING
Y VENTAS

SERVICIOS

Procesos Actuales:
Recepcion, almacenamiento
y manejo de inventario.
Problemas ldentificados:
Inexactitudes en el
inventario de encomiendas,
almacenamiento ineficiente.
Mejoras Propuestas:
Implementar sistemas de
gestion de inventario en
tiempo real.

Impacto en la Calidad del
Servicio: Reduccién de
errores en pedidos, mejora
en la disponibilidad de
productos.

Procesos Actuales:
Planificacion de rutas,
mantenimiento de vehiculos,
empaquetado y manejo de
pedidos.

Problemas Identificados:
Rutas ineficientes,
mantenimiento inadecuado de
vehiculos.

Mejoras Propuestas:
Optimizacién de rutas y
programa de mantenimiento
preventivo.

Impacto en la Calidad del
Servicio: Entregas mas rapidas
y fiables, menor tiempo de
inactividad de vehiculos.

Procesos Actuales:
Distribucion y entrega de
pedidos al cliente.
Problemas Identificados:
Retrasos en la entrega,
errores en la entrega.
Mejoras Propuestas:
Automatizacion de la
planificacion de rutas,
seguimiento en tiempo real
de las entregas.

Impacto en la Calidad
del Servicio:

Aumento de la puntualidad
y precision en las entregas.

Procesos Actuales:

Gestion de relaciones con
clientes, promociones, toma
de pedidos.

Problemas Identificados:
Comunicacion deficiente
con clientes, gestion ineficaz
de relaciones.

Mejoras Propuestas:
Implementacién de CRM,
programas de capacitacion
en servicio al cliente.
Impacto en la Calidad del
Servicio:

Mejora en la comunicacion
con el cliente, mayor
satisfaccion del cliente.

Procesos Actuales:
Atencion al cliente, gestion
de quejas y devoluciones.
Problemas Identificados:
Respuestas tardias,
resolucion ineficiente de
quejas.

Mejoras Propuestas:
Mejorar procesos de
atencion al cliente y gestion
de quejas.

Impacto en la Calidad del
Servicio:

Resolucion més rapida de
problemas, aumento de la
fidelidad del cliente.

|
ACTIVIDADES PRIMARIAS

NIOHVIN
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3.2. Resultados descriptivos de la encuesta

Tabla 1 Nivel de la variable Gestion por procesos

e Rango
Calificacién Frec. %
Desde Hasta
“N. Bajo” 20 46 7 20.6%
“N. Medio” 47 73 23 67.6%
“N. Alto” 74 100 4 11.8%
Total 34 100%

Nota. Hallazgos generados al aplicar el cuestionario

Figura 1 Nivel de la variable Gestidn por procesos

70.0%

67.6%

60.0%
50.0%
40.0%
S 20.6%
- 11.8%
10.0% i

0.0%

NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO

Nota. Hallazgos generados al aplicar el cuestionario

Se tuvo como hallazgos los que se muestran en la tabla 1 y figura 1,
evidenciando que el 67.6% de los evaluados colaboradores reflejaron la existencia
denivel medio de Gestion por procesos en una empresa peruana de transporte y

distribucion - 2023; seguido de un 20.6% que mencionan que existe un nivel bajo y el
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11.8% manifiesta que existe un nivel alto. Estos resultados reflejan que en la empresa
no se estan realizando adecuadamente todos los procesos de la organizacion, algunos

de los colaboradores desconocen la planificacién de metas por la organizacion.

Tabla 2 Nivel de la variable Calidad de servicio

L Rango
Calificacion Frec. %
Desde Hasta
“N. Bajo” 22 51 4 11.8%
“N. Medio” 52 81 20 58.8%
“N. Alto” 82 110 10 29.4%
“N. Alto” 34 100%

Nota. Hallazgos generados al aplicar el cuestionario

Figura 2 Nivel de la variable Calidad de servicio

60.0% 58.8%
50.0%
40.0%
29.4%

30.0%
20.0% 11.8%
10.0%

0.0%

NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO

Nota. Hallazgos generados al aplicar el cuestionario

Se tuvo como hallazgos los que se muestran en la tabla 2 y figura 2, donde se
evidencia que el 58.8% de trabajadores evaluados reflejaron la existencia de nivel
medio de calidad de servicio en una empresa peruana de transporte y distribucion -

2023; seguido de un 29.4% que mencionan que existe un nivel alto y el 11.8%
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manifiesta que existe un nivel bajo. Estos resultados reflejan que, en la autoevaluacion

de los protagonistas operativos de los procesos de la empresa, indican en su mayoria

que la calidad de servicio que brindan es regular, habiendo adn ciertas deficiencias en

cuanto al valor del servicio que desea el cliente, sobre todo con respecto a los plazos

de entrega de la mercancia.

3.3. Resultados inferenciales

a. Prueba de normalidad

Con el propdsito de poder determinar si los datos de las dos variables y sus

respectivas dimensiones se distribuyen en base a la normalidad de los datos, se utiliz6

la técnica Shapiro, esto debido que la muestra en su tamarfio fue menor a 50.

Tabla 3 Prueba de Normalidad

“Shapiro Wilk”

Estadistico gl Sig.
Planificacion 0.921 34 0.017
Ejecucion 0.931 34 0.033
Verificar 0.945 34 0.015
Actuar 0.920 34 0.007
Gestion por procesos 0.951 34 0.012
Elementos de tangibilidad 0.937 34 0.004
Confiabilidad 0.962 34 0.003
Capacidad para dar respuesta 0.956 34 0.013
Seguridad en el servicio 0.965 34 0.012
Empatia 0.932 34 0.036
Calidad de servicio 0.970 34 0.014

Nota. Data procesada en el software SPSS 25
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Como se muestra en la tabla 3, en todos los casos se hall6 valores de inferior a
la significancia estadistica de 0.05, por los que conlleva a la afirmacion que la data de
las dos variables y las dimensiones no representan el comportamiento de distribucion
normal. En tal sentido, se fijo usar el estadistico “de Spearman” contraste de las

hipétesis de estudio.

b. Prueba de hipdtesis general

Tabla 4 Estadistico “Spearman” para comprobar la planteada hipotesis general

“Gestion por “Calidad de

procesos” servicio”
Coef. de prueba
1.000 0.875
“Gestion por  correlacional
procesos” Sig. hallada 0.000
“Rho de
N 34 34
Spearman” Coef. d ]
oef. de prueba
P 0.875 1.000
“Calidad de  correlacional
servicio” Sig. hallada 0.000
N 34 34

Nota. Data procesada en el software SPSS 25

Como se aprecia en la tabla 4, se uso un estadistico “de Spearman” donde
se encontré como hallazgo una correlacion en un coef. (r = 0.875) y como indice
de significancia se obtuvo (p = 0.000) lo cual es inferior al dato fijado por error
de estudio de 0.05, lo que ha permitido afirmar la aceptacion de la planteada
hipotesis, es decir, la Gestion por procesos tiene fuerte y positiva relaciéon con la

calidad de servicio.

Sanchez D. Péag. 62



UHIVERSIDAD EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCION

1 “PN “GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO
DEL NORTE EN TRUJILLO 2023”

c. Prueba de hipdtesis especifica 1

Tabla 5 Estadistico “Spearman” para comprobar la planteada hipotesis 1 especifica

“Gestion por “Elementos
procesos” tangibles”
Coef. de prueba
P 1.000 0.843
“Gestion por  correlacional
procesos” Sig. hallada 0.000
“Rho de
N 34 34
Spearman”
Coef. de prueba
P 0.843 1.000
“Elementos  correlacional
tangibles”  Sig. hallada 0.000
N 34 34

Nota. Data procesada en el software SPSS 25

Como se aprecia en la tabla 5, se uso un estadistico “de Spearman” donde
se generé una correlacion en un coef. de (r = 0.843) y como indice de
significancia se obtuvo (p = 0.000) lo cual es inferior al error establecido de
estudio de 0.05, lo que ha permitido afirmar la aceptacion de la planteada
hipotesis, en otras palabras, hay la existencia relacional positiva y a la vez es
altamente significativa entre la Gestidn realizada por procesos con la respectiva

dimension elementos tangibles.
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d. Prueba de hipdtesis especifica 2

Tabla 6 Estadistico “Spearman’para comprobar la planteada hipdtesis 2 especifica

“Gestion por
“Confiabilidad”
procesos”
Coef. de prueba
P 1.000 0.864
“Gestion por  correlacional
procesos” Sig. hallada 0.000
“Rho de
N 34 34
Spearman”
Coef. de prueba
. 0.864 1.000
correlacional
“Confiabilidad”
Sig. hallada 0.000
N 34 34

Nota. Data procesada en el software SPSS 25

Como se aprecia en la tabla 6, se usé un estadistico “de Spearman” donde
se generé una correlacion en un coef. de (r = 0.843) y como indice de
significancia se obtuvo (p = 0.000) lo cual es inferior al error establecido de
estudio de 0.05, lo que ha permitido afirmar la aceptacion de la planteada
hipotesis, en otras palabras, hay la existencia relacional positiva y a la vez es
altamente significativa entre la Gestidn realizada por procesos con la respectiva

dimension confiabilidad.
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d. Prueba de hipdtesis especifica 3

Tabla 7 Estadistico “Spearman” para comprobar la planteada hipotesis 3 especifica

“Gestion por  “Capacidad de

procesos” respuesta”
Coef. de prueba
P 1.000 0.778
“Gestion por  correlacional
procesos” Sig. hallada 0.000
“Rho de
N 34 34
Spearman”
Coef. de prueba
P 0.778 1.000
“Capacidad de correlacional
respuesta”  Sig. hallada 0.000
N 34 34

Nota. Data procesada en el software SPSS 25

Como se aprecia en la tabla 7, se uso un estadistico “de Spearman” donde
se generé una correlacion en un coef. de (r = 0.778) y como indice de
significancia se obtuvo (p = 0.000) lo cual es inferior al error establecido de
estudio de 0.05, lo que ha permitido afirmar la aceptacion de la planteada
hipotesis, en otras palabras, hay la existencia relacional positiva y a la vez es
altamente significativa entre la Gestidn realizada por procesos con la respectiva

dimension confiabilidad.
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d. Prueba de hipdtesis especifica 4

Tabla 8 Estadistico “Spearman” para comprobar la planteada hipotesis 4 especifica

“Gestion por
“Seguridad”
procesos”
Coef. de prueba
P 1.000 0.754
“Gestion por  correlacional
procesos” Sig. hallada 0.000
“Rho de
N 34 34
Spearman”
Coef. de prueba
. 0.754 1.000
correlacional
“Seguridad” )
Sig. hallada 0.000
N 34 34

Nota. Data procesada en el software SPSS 25

Como se aprecia en la tabla 8, se usé un estadistico “de Spearman” donde

se generé una correlacion en un coef. de (r = 0.754) y como indice de

significancia se obtuvo (p = 0.000) lo cual es inferior al error establecido de

estudio de 0.05, lo que ha permitido afirmar la aceptacion de la planteada

hipotesis, en otras palabras, hay la existencia relacional positiva y a la vez es

altamente significativa entre la Gestidn realizada por procesos con la respectiva

dimension seguridad en base a la autoevaluacion de los mismos colaboradores.
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e. Prueba de hipdtesis especifica 5

Tabla 9 Estadistico “Spearman’ para comprobar la planteada hipotesis 5 especifica

“Gestion por
“Empatia”
procesos”
Coef. de prueba
P 1.000 0.842
“Gestion por  correlacional
procesos” Sig. hallada 0.000
“Rho de
N 34 34
Spearman”
Coef. de prueba
. 0.842 1.000
correlacional
“Empatia” )
Sig. hallada 0.000
N 34 34

Nota. Data procesada en el software SPSS 25

Como se aprecia en la tabla 8, se us6 un estadistico “de Spearman” donde

se generé una correlacion en un coef. de (r = 0.842) y como indice de

significancia se obtuvo (p = 0.000) lo cual es inferior al error establecido de

estudio de 0.05, lo que ha permitido afirmar la aceptacion de la planteada

hipotesis, en otras palabras, hay la existencia relacional positiva y a la vez es

altamente significativa entre la Gestidn realizada por procesos con la respectiva

dimension empatia en base a la autoevaluacion de los mismos colaboradores.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusién

Una de las limitaciones que han sido identificadas en la presente
investigacion ha sido la evaluacién cuantitativa por medio de los dos cuestionarios a
los trabajadores de la empresa, dado que como ha sido de forma virtual la recoleccion
de datos a través de un link que pudo haberse visualizado en diversos dispositivos
digitales, sin embargo, demoraron semanas para que todos los participantes de la
muestra culminen de responder los instrumentos.

Otra limitacion, que se ha tenido fue que no existe muchas investigaciones de
referencias que aborden la variable gestion por procesos en una empresa dedicada al
transporte y distribucion de productos o como operadores logisticos.

Por dltimo, se ha tenido como limitacion, que la medicion del nivel de la
calidad de servicio, solo ha sido en base a la percepcion de los mismos colaboradores
de la empresa, sin haber podido medir la percepcion de la calidad de servicio de los

clientes.

Sobre el proposito general en establecer la vinculacién entre la Gestion
basada en los procesos y la calidad brindada del servicio en una empresa peruana de
transporte y distribucion - 2023. Se encontr6 como hallazgo un coeficiente que marca
relacion (r = 0.875) y de indice con respecto a la sig. hallada de (p = 0.000) generando
a que se pueda declarar que hay existencia relacion de forma positiva y a la vez es
altamente fuertemente entre la gestion basada en procesos y la variable calidad que
adquiere el servicio. Dichos resultados guardan similitud a los encontrados en la

investigacion hecha por Cueva y Vasquez (2022) se lleg6 a la conclusion que la
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calidad del brindado servicio en cuanto a la opinién que tuvieron los colaboradores,
hallandose un coef. que muestra relaciéon (r = 0.731) y de sig. (p = 0.000). Estos
hallazgos mencionados lineas arriba, refuerzan lo mencionado por Vega, Briones y
Mendoza (2021), quienes indican que la gestion enfocada en los procesos logra
reformular las organizaciones y reordenar los diferentes subprocesos que la
constituyen, facilitando la integracién de los equipos de trabajo, logrando una fluidez
de informacion y la gestion oportuna de soluciones que tienen efecto directo en la
calidad con respecto al servicio que brinda una organizacion.

Sobre el primer objetivo especifico sobre identificar el nivel de Gestion por
procesos en una empresa peruana de transporte y distribucion - 2023. Se hall6 que el
67.6% de encuestados mencionan un nivel medio de Gestidn por procesos; seguido
de un 20.6% que mencionan la existencia de nivel bajo y el 11.8% manifiestan la
existencia un nivel alto. La informacién descrita tiene cierta similitud con los
hallados en la tesis hecha por Matute y Murillo (2021), donde se hallé que el 59% de
los colaboradores que respondieron a un cuestionario indicaron la existencia nivel
regular en la gestion por procesos. Todo esto refuerza lo indicado por Soto (2022),
quien ha indicado que la gestion basada en procesos es una figura para dirigir toda la
empresa desde los procesos, considerando a estos como conjunto de actividades que
apuntan a sumar un valor agregado de una entrada para lograr un resultado. Es
importante al gestionar por procesos, el proceso como uno solo y no de sus partes
individualmente.

En cuanto al segundo propdsito especifico enfocada en identificar el nivel de
calidad brindada en el servicio en base a la percepcion del colaborador en una

organizacion peruana de transporte y distribucion - 2023. Se hallé que el 58.8% de
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un 29.4% que mencionan que existe un nivel alto y el 11.8% manifiesta que existe
un nivel bajo. Los hallazgos recabados tienen cierta similitud a los encontrados en la
tesis ejecutada por Paredes (2020) donde se hallé que el 67.8% de los empleados que
respondieron a un cuestionario indicaron que existe un nivel regular en la calidad de
servicio auto percibida por los mismos trabajadores. Esto refuerza lo expuesto por
Cortés et al. (2021), sefialando que la calidad de servicio es la expansion de las
diferencias existentes entre las expectativas o anhelos de las personas y sus
percepciones. La calidad en el servicio busca alcanzar un grado de excelencia que
satisfaga las necesidades de las personas, al igual que lograr una satisfaccion de este.
Se transforma en una herramienta que aporta ventaja significativa.

Sobre el tercer objetivo especifico con respecto a determinar la vinculacion
entre la Gestion basada por procesos y la dimension elementos tangibles en una
empresa peruana de transporte y distribucion - 2023. Se encontré como indicadores
un coeficiente que muestra relacién (r = 0.843) y de indice con respecto a la sig.
hallada de (p = 0.000) generando a que se pueda declarar que hay existencia relacion
positiva y a la vez es altamente fuerte entre la Gestion basada en los procesos y la
dimension elementos tangibles. Dichos resultados tuvieron similitud a los
encontrados en la investigacion elaborada por Caballero (2021) donde se ha
encontrado como afirmacion que el nivel de la gestion realizada por procesos se
relaciona de manera fuerte con la analizada calidad de servicio en cuanto a la opinion
que tuvieron los colaboradores, dado un coef. que muestra relacion de (r = 0.731) y
como sig. (p = 0.000). Todo esto refuerza, lo indicado por Hernandez y Barrios
(2018) quienes sefialan que la base operativa de las empresas actualmente son los

procesos, de tal manera que inciden en la estructura de la organizacion. Esta postura
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empresarial a las requeridas necesidades en cada momento.

Sobre el cuarto proposito especifico sobre medir la asociacion entre laGestion
basada en los procesos con la dimensién confiabilidad en una empresa peruana de
transporte y distribucion - 2023. Se encontré como hallazgo un coeficiente que marca
relacion (r = 0.875) y de indice con respecto a la sig. hallada de (p = 0.000) generando
a que se pueda declarar que hay existencia relacién de modelo positivo y a la vez es
altamente significativa entre la Gestion basada en los procesos con la dimension de
la confiabilidad. Dichos resultados han tenido cierta similitud a los encontrados en
la investigacion elaborada por Jiménez y Céardenas (2020) donde se ha encontrado
como afirmacion que el nivel que alcanza la gestion realizada por procesos se vincula
fuertemente con la calidad analizada de servicio, dado que se hall6 un coef. que
midio relacion (r = 0.819) y el indicador encontrado de sig. (p = 0.000). Todo lo
sefialado lineas arriba refuerza lo mencionado por Arciniegas (2017) que la calidad
de servicio es esencial tanto para los clientes comopara la organizacion, es importante
que todos la tengan en cuenta, pero principalmente trabajadores o todas las personas
que contactan directamente con losconsumidores; ya que, al ser representantes de la
organizacién, usualmente deben hacer los consumidores sientan la conducta
profesional.

En cuanto al quinto proposito especifico sobre medir la vinculacion entre la
Gestion por procesos y la dimension capacidad de respuesta en una empresa peruana
de transporte y distribucion - 2023. Se encontré como hallazgo un coeficiente que
marca relacion (r = 0.778) y de indice con respecto a la sig. hallada de (p = 0.000)
generando a que se pueda declarar que hay existencia relacion positiva 'y a la vez es

altamente fuertemente entre la gestion basada en procesos con la calidad queadquiere
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elaborada por Garcia y Ledesma (2019) donde se ha encontrado comoafirmacién que
el nivel de la gestion realizada por procesos se relaciona de manera fuerte con la
analizada calidad de servicio en cuanto a la opinion que tuvieron los colaboradores,
dado un coef. de medicion relacional (r = 0.949) y el indice que midela sig. (p =
0.000). Todo esto refuerza a lo mencionado por Ibarra, Romero y Paredes(2017)
donde se indica que el servicio brindado al cliente viene recobrando fuerza de
acuerdo al incremento de la competencia, puesto que, a medida que existe, los
clientes cuentan con mas posibilidad de escoger donde obtener servicio o producto
que estan necesitando, aqui nace aquella relevancia de perfeccionar y adaptar a las

necesidades que manifiestan los clientes, puesto que estos contaran con la eleccion.

Sobre el sexto propdsito estuvo enfocado en evaluar la asociacién entre la
Gestion por procesos y la dimension seguridad en una empresa peruana de transporte
y distribucién - 2023. Se encontré como hallazgo un coeficiente que marca relacion
(r=0.754) y de indice con respecto a la sig. hallada de (p = 0.000) generando a que
se pueda declarar que hay existencia de vinculacion positiva y a la vez es altamente
fuerte entre la Gestion orientada en procesos y la dimension enfocada en la seguridad.
Dichos resultados guardan similitud a los identificados en la tesis que ha sido
ejecutada por Castillo (2021) concluyendo que la gestion procesos se relaciona de
manera fuerte con la analizada calidad sobre el servicio en cuanto a la opinion que
tuvieron los colaboradores, dado un coef. que muestra asociacion (r = 0.746) y en
cuanto a la sig. (p =0.000). Todo esto refuerza lo mencionado por Causado y Charris
(2019) sobre que el consumidor al momento de poner sus problemas, en posicion de
una empresa Y tiene la plena confianza que estos seran despachados de la manera

mas efectiva posible. Seguridad quiere decir credibilidad, lo que a su vez involucra
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fundamental cuidar los intereses del consumidor, sino que la empresa tiene que
mostrar sobre la preocupacion, por ello brindar al cliente una satisfaccion mejor.

Por ultimo, con respecto al séptimo propdsito especifico sobre determinar la
vinculacion entre la Gestidn por procesos y la dimension empatia en una empresa
peruana de transporte y distribucion - 2023. Se encontré como hallazgo un
coeficiente que marca relacion (r = 0.842) y de indice con respecto a la sig. hallada
de (p = 0.000) afirmando relacién positiva y a la vez es altamente significativa entre
la Gestion por procesos y la dimensién empatia. Dichos resultados guardan similitud
a los encontrados en la investigacion elaborada por Ascoy y Carrasco (2021)
concluyendo que la gestion por procesos se relaciona de manera fuerte con la
analizada calidad de servicio en cuanto a la opinidn que tuvieron los colaboradores,
dado un coef. de medicion sobre la relacion (r = 0.728) y sig. hallada de (p = 0.000).
Todo lo mencionado refuerza lo indicado por Torres y Luna (2017) indicando que la
calidad de servicio es un instrumento de competencia el cual se tiene que aplicar una
cultura estructurada, donde se comprometa a todos los individuos que forman parte
de la organizacion, a dar seguimiento a un nuevo mecanismo de control y mejora,
para, de esta forma, alcanzar a fidelizar al cliente, asi como la atraccion de nuevos
consumidores y clientes.

Sobre las implicancias que se desprende de la investigacion, en cuanto a lo
practico, se ha podido identificar las deficiencias en cuanto a la gestion por procesos
y las debilidades de la calidad de servicio de acuerdo a los colaboradores.

Como implicancia teorica radica que el presente informe podréa ser utilizado
a futuro como base tedrica o antecedente para proximas investigaciones del mismo

rubro de transporte y distribucion de productos.
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4.2. Conclusiones

Se desarroll6 un andlisis técnico para determina como la gestion por procesos
afecta a la calidad de servicio, para ello se utilizaron las principales técnicas de la
gestion por procesos como: diagrama de flujo, diagrama de interrelaciones, diagrama
de Ishikawa, modelo de madurez de la gestion por procesos, y anélisis de la cadena
de valor, para lo cual la investigacion concluy6 que la implementacion sistematica
de mejoras en la gestidn por procesos es esencial para la optimizacion de la calidad
del servicio en la empresa de transporte y distribucién estudiada. A través del andlisis
realizado, se evidencio la relacién directa entre la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente.

Primera. En base a los hallazgos generados en aplicar el estadistico Spearman
(Rho) se alcanzd a tener por conclusion que se afirme la existencia altamente
significativa y la vez positiva entre la Gestion por procesos y la calidad de servicio
en una empresa peruana de transporte y distribucion - 2023, dado un coeficiente
correlacional (r = 0.875) y como indice de significancia se obtuvo (p = 0.000) lo cual
es menor al error establecido de estudio de 0.05. Asimismo, se infiere que cada vez
que se incremente el nivel de la Gestion por procesos, se mejorara la calidad de
servicio. Por lo que la presente investigacion, permite identificar las debilidades de
los procesos en cuanto a la recepcion, almacenamiento y distribucién de los
productos hacia los clientes.

Segunda. En cuanto a la gestion por procesos, el 67.6% de los encuestados
colaboradores indicaron la presencia de nivel medio de Gestion por procesos en una

empresa peruana de transporte y distribucion - 2023; seguido de un 20.6% que
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Estos resultados reflejan que en la empresa no se estan realizando adecuadamente
todos los procesos de la organizacion, algunos de los colaboradores desconocen la

planificacion de metas por la organizacion.

Tercera. Con respecto a la calidad de servicio, el 58.8% de trabajadores
encuestados indicaron la presencia de nivel medio de calidad de servicio en una
empresa peruana de transporte y distribucion - 2023; seguido de un 29.4% que
mencionan que existe un nivel alto y el 11.8% manifiesta que existe un nivel bajo.
Estos resultados reflejan que, en la autoevaluacion de los protagonistas operativos de
los procesos de la empresa, indican en su mayoria que la calidad de servicio que
brindan es regular, habiendo ain ciertas deficiencias en cuanto al valor del servicio

que desea el cliente, sobre todo con respecto a los plazos de entrega de la mercancia.

Cuarta. En base a los hallazgos generados en aplicar el estadistico Spearman
(Rho) se alcanzd a tener por conclusion que se afirme la existencia altamente
significativa y la vez positiva que se desarrolla la Gestion por procesos y la calidad
de servicio en su dimension elementos tangibles parte de una empresa peruana de
transporte y distribucion - 2023, dado un coeficiente correlacional (r = 0.875) y como
indice de significancia se obtuvo (p = 0.000) lo cual es menor al error establecido de
estudio de 0.05. Asimismo, se infiere que cada vez que se incremente el nivel de la
Gestidn por procesos, se mejorara la calidad de servicio en su dimension elementos
tangibles de la organizacion.

Quinta. En base a los hallazgos generados en aplicar el estadistico Spearman
(Rho) se alcanzo a tener por conclusion que se afirme la existencia altamente

significativa y la vez positiva entre la Gestion por procesos y la calidad de servicio
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2023, dado un coeficiente correlacional (r = 0.864) y como indice de significancia se
obtuvo (p = 0.000) lo cual es menor al error establecido de estudio de 0.05.

Asimismo, se infiere que cada vez que se incremente el nivel de la Gestion
por procesos, se mejorara la calidad de servicio en su dimensién confiabilidad de la
organizacion.

Sexta. En base a los hallazgos generados en aplicar el estadistico Spearman
(Rho) se alcanzd a tener por conclusion que se afirme la existencia altamente
significativa y la vez positiva entre la Gestion por procesos y la calidad de servicio
en su dimensién capacidad de respuesta en una empresa peruana de transporte y
distribucion - 2023, dado un coeficiente correlacional (r = 0.778) y como indice de
significancia se obtuvo (p = 0.000) lo cual es menor al error establecido de estudio
de 0.05. Asimismo, se infiere que cada vez que se incremente el nivel de la Gestion
por procesos, se mejorard la calidad de servicio en su dimension capacidad de
respuesta.

Sétima. En base a los hallazgos generados en aplicar el estadistico Spearman
(Rho) se alcanzd a tener por conclusion que se afirme la existencia altamente
significativa y la vez positiva entre la Gestion por procesos y la calidad de servicio
en su dimension seguridad en una empresa peruana de transporte y distribucién -
2023, dado un coeficiente correlacional (r = 0.754) y como indice de significancia se
obtuvo (p =0.000) lo cual es menor al error establecido de estudio de 0.05.Asimismo,
se infiere que cada vez que se incremente el nivel de la Gestion por procesos, se
mejorara la calidad de servicio en su dimension seguridad de laorganizacion.

Octava. En base a los hallazgos generados en aplicar el estadistico Spearman

(Rho) se alcanzo a tener por conclusion que se afirme la existencia altamente
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en su dimension empatia en una empresa peruana de transporte y distribucion - 2023,
dado un coeficiente correlacional (r = 0.842) y como indice de significancia se
obtuvo (p =0.000) lo cual es menor al error establecido de estudio de 0.05.Asimismo,
se infiere que cada vez que se incremente el nivel de la Gestion por procesos, se

mejorar la calidad de servicio en su dimension empatia de la organizacion.
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Anexos
Anexo 1: Matriz de consistencia
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de la calidad en cuanto | la confiabilidad de la | la calidad en cuanto de Trujillo, afio 2023.

al servicio en wuna| calidadencuantoal |al servicio en una

empresa de transporte y | servicio en  una | empresa de | v2:Calidad | Capacidad de Técnica:

distribucion en Trujillo | empresa de transporte | transporte Y| de servicio respuesta Encuesta

2023? y distribucion en | distribucion en

= (Cudl es la| Trujillo 2023. Trujillo 2023, Instrumentos:
vinculacién de la| = Existerelacion | = Determinar la Seguridad | Cuestionario

gestion por procesos y directa y | vinculacion de la

la confiabilidad de la | significativa entre la | gestion por procesos Métodos de analisis de
calidad en cuanto al | gestién porprocesosy |y la capacidad de Empatia | Investigacion:

servicio en unaempresa | la  capacidad  de | respuesta de la - Analisis descriptivo

de  transporte  y |respuesta de la | calidad en cuanto al - Analisis inferencial
distribucion en Trujillo | calidad en cuanto al servicio en una

2023? servicio en  una | empresa de

= ;Cual es la | empresa de transporte | transporte y

vinculacion de la|y distribucion en | distribucion en

gestion por procesos y | Trujillo 2023. Trujillo 2023.
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la capacidad de
respuesta de la calidad
en cuanto al servicio en
una empresa de
transporte y
distribucion en Trujillo
20237

= ;Cual es la
vinculacion de la
gestién por procesos y
la seguridad de Ia
calidad en cuanto al
Servicio en una empresa
de transporte y
distribucion en Trujillo
2023?

= ;Cual es la
vinculacion de la
gestién por procesos y
la empatia de la calidad
en cuanto al servicio en
una empresa de
transporte y
distribucion en Trujillo
2023?

= Existe relacion
directa y
significativa entre la
gestion por procesos y
la seguridad de Ila
calidad en cuanto al
servicio en  una
empresa de transporte
y distribucion en

Trujillo 2023.
= Existe relacion
directa y

significativa entre la
gestion por procesos y
la empatia de Ila
calidad en cuanto al
servicio en  una
empresa de transporte
y distribucién en
Trujillo 2023.

= Determinar la
vinculacion de la
gestion por procesos
y la seguridad de la
calidad en cuanto al

servicio en una
empresa de
transporte y
distribucion en
Trujillo 2023.

= Determinar la
vinculacion de la
gestién por procesos
y la empatia de la
calidad en cuanto al

servicio en una
empresa de
transporte y
distribucion en
Trujillo 2023.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion Deflnlleon Dimensiones Indicadores items Instrumentos Escala
conceptual operacional
Se informa de las acciones
del plan trimestral a los
Planificar trabajadores. Del 1
Para Soto (2022) la Se hace planificacion de al6
gestion de procesos productos e insumos para
como una figura para para |3 medicion cada mes.
dirigir toda 12 4e 1a variable
organizacion  desde gectisn  por Ejecucién de compras
los . Procesos,  procesos se Actualizacion  de  los Del 7
con5|derand.o a estos  reqlizarg Hacer sistemas de informacion. Al 13
y como conjunto  de  egiante  un Se dispone de documentos .
Gestion por actividades qU€  cuestionario en instructivos para el area Cuestionario Ordinal
procesos ~ apuntan a sumar un  eeeala  ordinal, operativa y administrativa.
valor afiadido de una compuesta  de
entrada para lograrun - 5 items, Seguimiento de resultados Del 14
resultado. ES  elaborados  en Verificar Se realizan  auditorfas al 16
impgrtante al pase a las anuales
gestionar POT dimensiones e
procesos, el proceso jngjcadores. Implementan acciones
como uno solo y no correctivas Del 17
de  sus  partes Actuar Aplicacion de acciones al 20
individualmente. innovadoras
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Calidad de

servicio

Para Torres y Luna
(2017) la calidad de
servicio es un
instrumento de
competencia el cual
se tiene que aplicar

Para la
medicion de la

Elementos tangibles

Apariencia de las
instalaciones fisicas

Uso de equipos y medios de
comunicaciéon  atractivos
son atractivos.

Interés por resolver
problemas.

Cuestionario

Ordinal

una cultura variable calidad Confiabilidad El servicio se da en el

estructurada, donde de servicio se tiempo programado.

se comprometa a realizard

todos los individuos mediante un Disposicion para ayudar a

que forman parte de cuestionario en Capacidad de los colaboradores.

la organizacion, a dar escala ordinal, respuesta Voluntad para proporcionar

seguimiento a un compuesta de el servicio con calidad.

nuevo mecanismo de 22 items,

control 'y mejora, elaborados en Comportamiento para

para, de esta forma, base a las Seguridad inspirar credibilidad.

alcanzar a fidelizar al dimensiones e Amabilidad del personal.

cliente, asi como la indicadores.

atracciéon de nuevos Atencion individualizada

consumidores y Empatia Preocupacion  por  los

clientes. intereses de los clientes
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Anexo 3: Cuestionario para medir la Gestion por procesos

Estimado colaborador, lea con detenimiento cada uno de los items y responda segun su

percepcion en base a la siguiente escala:

Valor 1 2 3 4 5
Escala Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre
Gestion por procesos 12 3 45

1. En laempresa se informa a los trabajadores sobre las acciones para la planificacién
de procedimientos a realizar.

2. Los colaboradores de la empresa tienen conocimiento de como aplicar los
procedimientos establecidos para la entrega de productos.

3. Enlaempresa se realiza una planificacién para la adquisicion de productos
al inicio de cada mes.

4. Las actividades planificadas en la empresa, se realizan siguiendo la normativa de
procedimientos.

5. En la empresa se comparte a todos los colaboradores el plan trimestral de metas.

6. En la empresa se cuenta con un sistema de control permanente para asegurar la
planificacién organizada a favor de la organizacion.

7. Los trabajadores de la empresa conocen los procedimientos para la recepcion y
distribucion de mercancia.

8. La gestién de procedimientos para la ejecucion de compras se realiza
eficientemente.

9. Los sistemas de informacién se encuentran actualizados para todos los trabajadores.

10. En la empresa se dispone constantemente de documentos actualizados para el area
operativa y administrativa.

11. Los colaboradores realizan sus funciones de acuerdo a los establecido en el ROF y
MOF de la organizacion.

12. En la empresa se cumplen con los plazos establecidos en la planificacion.

13. En la empresa, el personal conoce de los procedimientos administrativos.

14. En la empresa se realiza un seguimiento de acciones para monitorear los resultados
obtenidos.

15. En la empresa suelen programar auditorias anuales de los procedimientos que se
realizan.

16. Se evallan los resultados de gestion en la empresa.

17. En la empresa se realizan procesos de mejora continua de los procesos en beneficio
organizacion.

18. Se implementan acciones correctivas luego de haber identificados las deficiencias.

19. Se implementan funciones innovadoras para mejorar los procesos de compray venta
de productos.

20. En la empresa se practica una buena comunicacion asertiva entre todos los
colaboradores.
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Anexo 4: Cuestionario para medir la Calidad de servicio

Estimado colaborador, lea con detenimiento cada uno de los items y responda segln su

percepcion en base a la siguiente escala:

Valor 1 2 3 4 5
Escala Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre
Calidad de servicio 12 3 45

1. Laempresa cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva
2. Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas
3. El personal de esta empresa tiene apariencia pulcra

4. Los documentos emitidos (notificaciones, cartas, reportes,) son visualmente
atractivos

5. Cuando la empresa promete al cliente hacer algo en cierto tiempo, lo hace

6. Cuando el cliente tiene un problema, se muestra mucho interés en solucionarlo
oportunamente.

7. Tus compafieros realizan bien el servicio desde la primera vez

8. El personal concluye el servicio en el tiempo prometido

9. El personal se esfuerza por mantener los expedientes (registros) sin errores
10. La empresa comunica oportunamente cuando concluira el servicio prestado
11. En esta empresa se cumple con el servicio puntual que se ofrece

12. Tus comparieros de esta empresa siempre estan dispuestos a ayudarte

13. El personal de esta empresa siempre atiende cordialmente a los clientes.

14. El comportamiento de tus comparfieros de la empresa te inspira confianza

15. La empresa brinda seguridad a los clientes en los tramites realizados por los
servicios que brinda.

16. El personal que presta servicios en esta empresa es amable con los clientes.

17. El personal tiene conocimientos suficientes para responder cualquier duda del
cliente.

18. El personal de esta empresa realiza atencidn individualizada.

19. Esta empresa tiene horarios de trabajo convenientes para los trabajadores que
estudian.

20. En esta empresa se ofrece una atencion personalizada para cada cliente que desea
un servicio.

21. El personal se preocupa por captar los intereses de sus clientes.

22. En esta empresa busca comprender las preferencias de los clientes, para mejorar el
servicio que brinda.

77



i EN UNA EMPRESA DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCION

1 UPN “GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO
OEL NomE EN TRUJILLO 2023

Anexo 5: Validacion de los expertos

Validador 1:

MATRIZ PARA EVALLACION DE EXPERTOS

, GESTION POR PROCESOS ¥ CALIDAD DE SERVICID EN LAMA ERMPRESA
Tk sy b et gl DE TRANSPORTE ¥ DISTRIBUCKIM EN TRUNLLO 2003
Linea de irvestigacidn: Desarrallo: Sostenible v Gestidn Emoresarial
Apellidos y nombres del expertoc Dera Castillo Juam Miguel
El imstrumento de medickin perterece a la variable: Gestidin por procesos

Mzt la matriz & evaluacitn & eeartos, Ud teng la tenited de svaliar cads wfa o lad praguntas sancado Cof i "o an lis
columnas de 5l o NO. Asismo, b exhomasod on |3 oreccide de los e, indicando Cis oboonadionas y'o sugevencias, con L
finalidad de srejorar ki coherencia de la preguintas sobee la variable en estudio

. Aprecia
Items Pregunias - Observadonss
=l 2 0]
i ¢ Bl et rame nbo de ersdicidn presenta ol disefo adeouado? ¥
3 ¢ Bl et ramenko de recoleocide de daboes tene relacian con el thulo de ¥

la imvestigacion?

{ Em il instrumiessao 8 recoleccidn S datos s messckman las variables
de investigacide?

{ Hl it ramenbs de recoleockde de dabos faciitasd ol logro de los

& B
objetivos di la imvestigacidn 7

g ¢ Bl ek rama nio de recoleockden de dabee s relaciona oon s varkabkes ¥
o astido?

c ¢ La risdaccidn o |35 praguintas CEnan whn saimtdo cohinana iy no astdn ¥
setgadaa?

7 clada wea de las pragunas Sl instrumenio de maedicide sa reladona ¥
oo cada ung G ko ekarmaerton di los i cadores?

B ¢ BN disa o dal ek nomaanio de sredicidn tacilitard of andBsis v ¥
procisamisnn de dannsF

5 cEon enbendibles lak ahemativas de respuetia S el nessanoo di ¥
miadicidn?

0 ¢ Bl ek ramanio de sradicidn serd accesble a la poblacidn sujets de ¥

etiedio?

1" L Bl it ramanks di srdicitin as clarn, precks y sencilio de resgoesdor .
peira, e sta manirs, obter los datos moguerkioe?

Sugerencias:

Firma del expertn:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo e |2 investigacion:

GESTION FOR PROCES0S ¥ CALIDGD DE SERWICID EN LINA EMFRESA
DE TRANSPOATE Y DISTRIEAUCION EM TRUIILLO 3023

Liniza di S thgacion: Desanmolio Sostenible y Gestedn Empresarial
Apallidas ¥ neombargs del Expserio: Deza Castilka Juam MWigus
El instrumssnbo de madickan pertenece 3 la wariable: Gistiin de serdcio

Plsathi it | st LF 2 v homa £ O atapitong, LA Ganta B Faduiltad o el e’ cadla usa O laG prtgu ilad maicaiedl 008 ufa ™ e las
colurinac o 5 & R0 Aiimieamia, i oS ek o L chmedcion die e Ness, indicatd o it Shtirvatoies 1o dugerenc s, oon L
finalidad die rsjons b oohirescia die las prageabes sobe L warlsh b s s s

Aprstia )
IREms Hﬂﬂuﬂhi o e INEES & P B i 5

i LE i uimsinio S okl protla ol diefss sfecuado? K

P fElirelrummiig S Faoedetendn S d et D vl dn con el thule da ¥
La v g adn P

3 (En @l MErruisinie S riatsliaondn de et Si e Chorery LS e e bl ¥
tir P S gartndn ¥

4 LEl i uimsainig g Foaosdoaneidn S danti fecdinaed o begro oo log ¥
Olbgerlivig dis I3 SasHlgeaesdn?

5 LE| irelsifrmiav o o Fiatadianidn e datic s rele ciofa 0o lac varfisblkes X
Hii kb 57

& Lo Pl i las prigudtas Dt ud iabdo oshierenie ¥ M dskdn ¥
winpadda s

i ¢ Canflas i i it ks ool chidl Dmslr irsss 00 o vl e o i laC i %
DO Canla il die bk el g d o ok il Caadiet !

2 (El d sl gl menamests di rsidecdn Lcilla el stk w X
prodiaiesio di dabeg?

9 £ Sani aiTlarabiks o Sllardatras da fegd el 3 da iniinemeshs g ¥
fwrcl B

" LE| irelsuifrmiivln e madhcided fird aioatilBlic o b po bl e fujet o g X
A LT

1 LE| irels i ln e /madhcided i clans, pratsd vy satrilo o Figon i ¥
P, e kla e e, oblird koS dalnh Finduie e F

Sugerencias:

Firma del experta:
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BAATHIZ PARA EVALLACION DE EXPERTOS

Tituis de ia invest bn: SESTION FOR PROCESOS Y CALIDALD OE SEAWICIO EN UNA EMFRESA
igacion: O TRANSFOARTE ¥ DISTRIEUCION EN TRLUIILLD J0X3
Linga di e tigacin: Desanrolic Sostenible w Gestion Empresanal
Apalldos y MeDimiberes ol ENp-Erio: AMED Rosas TR Liils
El instrumssto de madsckdin pertendos 3 la variable: GEstkdn de SErd oo
el it | i i e v Lol o ataprilog, Uil o o Fatultad da svaluas cads usa & |ic priguntas Marcando oo ufa =" an |G
colusnas e 8 @ k0, Sdimimo, e eSemasiot on |3 oomeaicitn di o Ress, |ndcarsd o suk obbirvetoms o' fugerirscias, oon kb
Torialedad di rrejore b ool otda die lis peegesbat wobvo |3 wadisbili i o b
ltems Fragunias Aprac Osordackones
2 | mo
1 | LEI ifeliui w1 i rtaehciind prekaivla ol doafss mfiiuado? K
3 CE irebrummimio o fiatedenend n e d et Do fdlas i oon el thuls da %
L e e s P
3 LEf @l MBS LU eI S PintSliatdn e datin S i Ol LS v e ki ¥
di Pwasligaein ©
o LEI ifeliui el e Featadatidi e d aten fasdinadd o logr o o lok ¥
Obgurtived dio s getdn
5 LEI ifesliuifrsdiTI ot Fuanddialein i o o calicds Gl il O £ Dk wiaed | i
de erbadic? *
& fLa Piadariaitn o i P utas Tiemid o sEn Ddo cohiress § A0 esLdn ¥
bispadis?
: s Uina e Lk praperlat did isSIr e iiD 8 el G fo ket
D Canfa wiid die lon daaii ok da 1ok | adinai? .
i CEI il i o ] i i e b il i S ci LT ol ol G
DG i reedla di dabas? "
3 £ 500 @il ks bk Sl 1aTAalrads o Fisgd il & gl | nilnemieabs g ¥
freadacidin #
" LEI ifeliu frsiivln S meahcide bl s il &l poble e seje o de X
inhsdin?
11 CELirlruimeimin o e ehoide s £l ns, priais v Seci Do S F e e %
i, S ehla e, Obere bE Sk Pl g
Sugereniias:

Firma del experta:

- '\.\.\.
.'.-.-l-.. .-"II.
{ :_,J.- #
L] .II_J__.-J_
L
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MATRIE FRRA EvVALL &L D EXPERTOS

TRulo du la ik e o

GESTION PMOR MAOCES0E Y CAUIDADR DE SERAO0 EM Uindé ERTRESS
D TRAREROATE v DETEHBUCON EW TEWLLLD 1133

U i e g G

Demarenl ke Seatenhie v Sest Sn Brmonk i

Bl fn § nombres did e perka:

Allare R dergpa Lus

El mvtrumerfo e medicién perfimece @ a verlabhic

Cabulad dha s cic

M 2w MEPIIE” La todwssmazis de lae PE 470 vabrela nacabls sr =nacio

Flslariels ek S evsbhoe B e saperion, Ud. Hees L Teeuksd de esaslase cicls ors de By pregoniss puscseds o ores "y = b
pohirrum de o B Ao, B edoeieren e B esrreeoise de b Beea Dedkeando wn -cbesrar b gD wigerere By, oon s

Bzresd

s Pregunkasi RS Obraraacionia
1 AEI o wrsen ic e meed i L1 FIHSET F duslio sdrcasdat &
1 AL e is de eaieccin de dmau T e resskan con & e o de W
I Frasgeciaal
1 AEn =l lndrnarerio S recohecrdn de delos &= rrencks ra m L v risblen "
d= Lt e ] T
4 A1 iretreessn i e erafeeciin de dmac s Plan # ogro S
o3 Mk e 3 e gatiar? *
5 AL irererssnic de moaiecckan de desas se relecions coa L s risble "
s wuiid=?
L dla refurcken de len peegd plae SE e o ks colbeesa e p ra -eudn
SO FENTR *
7 d Corls v ol s g i e 6l | rairurssnio de reelicia e s rele o
o cud Ul de lon plErenion de o oo ? *
i A0 Shesfio del Inurureenio S8 reeckcida Ped Foard o ol ki
P o o SmioaT *
5 dbcrismsazibe avaisrraibas de recadru s e U nETERLD 28
e el *
1 -':Il-l..';rl-ll'-'l- medi |-||-rIJ.r:—.l-l—a|||.'.|'|rr-|'.-|_rll--\]— W
L
L A e i de e iCi0n e cleo, preches 5 eend B de s praredes
puirs, o =iis maners, chisrer Ion deios repesrsca T *
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Validador 3:

MATRIE PARA EVALUACION DE EXPERTOS

GESTION POR PROCESCS ¥ CALIDAD DE SERVICIC EM UMA EMPRESA

Titula de la Investigacian: DE TRAMSPOSTE Y DISTRIBUCIGHN EN TRUJILLE 2023

Linea de investigacian: Desarralla Sostenible v Gesticon Empresarial
fpellidos y mombres ded experio: CIAVILA RIDODAMGLIEZ WICTOR ENEMESID
El mstrumento de medicidn pertencce a la variable: Sestin por procesa

sedante bmatns de evalacdn de esperkas, Ud. tere la faculiad de evalvar cada una ce las preguntss marcanda con una " on s
oolurmnas e 5 o RO Asimiano, ke eshortamas en b comrecdion de bos ibems, Inglcando sus absenaciones o sugeremdas, oon la
firalidad de mejorar la coberenda de lbs preguneas sobee: bovanablke en esbudio.

Aprocia
Hems Fragunias s Observackones
5l | ND

1 £El instrumenio de meddon presenia o disefio aceouada? X

ZEl instrumenio de recolecctn de datos tiene relacidn con o bhulo de
la Inaseskigackin?

£En el insbrumenio de recokscdom de dabos se mencdanan s sanabbes
e restigacian

ZEl instrumenio de recoleccion de datoes fadlitard o logro ce s
o ebivce o la Inseskigacon?

ZEl instrumenio de recolecdtn de datos e nelackona con las variables

5 X
destudia?

" Zla redaccidn de las pregunias tienen un senkido coherente  no etdn "
sespaian

£Cada una de las pregunias ded irstnumento cemedicdn se nelackora
can cada wno o los elementas de los indicacores!

CEl giss’e dil instrumenio o meddon faoliars el anaise y

g procesarmiento de dabos? X

g £50m entendibles las altermativas de mespucsta del instrumenio de X
meickan?

10 CEl instrumenio de meddon som accesible a la pobbiddn suebo oo ¥
estudio?

11 ZEl instrumenio de medicdn & dano, preciso y sendllo de nesponder X
para, de esta manera, abiener ke datcs requendos?

Zuperenclas:

Firmia del expario:

i

DAVILA RODRNGUEL VICTOR E.
MAESTRO EM SISTERAS
13243453
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

GESTION FOR PROCESOS ¥ CALIDAD DE SERVICID EM UNA EMPRESA

Titule de la investigackan: DE TRAMESPOSETE Y DISTRIBLACIOMN EN TRUJILLD: 20F3

Linea de inwestigacitn: Dezarralla Sostenible v Gestidn Empresarial
Apellidos ','I'H:Il'l'lbﬂ-s dad enperio: DAVILA ADDRIMGUEZ WICTOR ENEMESIT
El mstrumento de medicidn pertenece a la variable: Calidag de servicio

sedante b matnz de evalwacodn de espertas, Ud. tiene la foulad de evaluar cada una de las pregundas marcando oo una " o las
calurinas de S o M0, Asimiamo, le eshoriamas en b correcolén de lbos fbems, inclcando sus alsenaciones wo sugerendas, oo la
firalidad de mejorar la coberenda ce las pregunias sobee b vanable en eshudio.

| Apretla
Hems Pragunias 5 | no Observackones

1 ZEl instrumenio de medcdn presenta o disefio acecuado? X

2El instrumenio de reccdeccion ce datns thene relacion con o bibulo de
Ia insszstigaciony

£En el instrumento de recoleoddn de catos se maencionan bs vaniables
e Ireaestizacidn?

ZEl instrumenio de recoleccén de datos fadlitard bogro oo

4 ol ehivces o | inssestigackan? X

5 £El instrumanio e recoledol on oe datos se e ackona con las varables x
o e=tudiar

& dla redaccion die las pregunias Hienem un senkiao coherenbe y no estan ¥
sesgaias s

7 &Cacda una de las pregunias ded iretnomenta de mecioén s elaccra x

oon cada uno oe o ol emenias e o indcacone

ZEl disedfo diel instrumenio de medicdn faclitard el andlisk
procesarmiento de cabos?

£ 5on enbendibdes las albermabras de respucsta del instrumenio de

3 [y =wlablEy 5
10 2El Instrumenio de medidon send accesible a la pobldén sueto o X
estudio
1 £El instrumenito de medicdn e dano, pred so vy sendllo ce responder x
para, de esta manera, obiener ks datos requenddos?
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