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Resumen

El objetivo general de la investigacion fue determinar de qué manera la gestion
por procesos mejora la calidad logistica en la empresa Cable Tv Sechura EIRL,
afo 2022. La investigacion fue de tipo aplicada, enfoque mixto, de disefio no
experimental, transversal y descriptivo. Se recopilaron los datos a través de un
cuestionario y una guia de entrevista. La muestra de estudio se bas6 en 23
trabajadores de la empresa. Se determiné que la planificacion de la vision, mision
y objetivos estdn debidamente elaborados por la organizacion pero no son
comunicados lo que genero un nivel irregular. Si bien la empresa utiliza formatos
administrativos correspondientes al control formal de las actividades que realizan
el personal humano. Sin embargo, se puede incluir mas estrategias para las
ventas del servicio de catv e internet. Se concluye que en la gestién por procesos
hay desconocimiento de los trabajadores, quienes no participan en la toma de
decisiones, ni en la solucién de problemas de la organizacién, tampoco son
motivados en su totalidad por la empresa. En efecto, la calidad logistica en el
servicio de las telecomunicaciones, se ubica en una categoria regular y es idénea

de mejorar en aras de cumplir las metas establecidas a corto plazo.

Palabras Clave: Gestion por Procesos, Calidad Logistica, valor agregado,

Clientes.
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Abstract

The general objective of the research was to determine how process
management improves logistics quality in the company Cable Tv Sechura EIRL,
year 2022. The research was of an applied type, mixed approach, non-
experimental, transversal and descriptive design. Data were collected through a
guestionnaire and an interview guide. The study sample was based on 23
workers of the company. It was determined that the planning of the vision, mission
and objectives are duly elaborated by the organization but they are not
communicated, which generated an irregular level. Although the company uses
administrative formats corresponding to the formal control of the activities carried
out by human personnel. However, more strategies can be included for the sales
of catv and internet service. It is concluded that in process management there is
ignorance of the workers, who do not participate in decision-making, nor in the
solution of organizational problems, nor are they fully motivated by the company.
Indeed, the logistics quality in the telecommunications service is located in a
regular category and is suitable for improvement in order to meet the established
goals in the short term.

Keywords: Process Management, Logistics Quality, added value, Customers.

Vii



INTRODUCCION

En el contexto del ambito internacional Diario Semana (2021), anuncio que
miles de usuarios de Colombia reportaron fallas en relaciéon al internet y redes
sociales debido a un paro nacional que realizaron pobladores del Pais mencionado,
donde aquellos canales de tv publicaron a través de revistas los hechos
acontecidos y bajo supervision de la entidad reguladora de Colombia. Asi mismo,
Diario CIO México (2021), informd que en el sector de telecomunicaciones crecio
un 16.2%, con un PBI de 19.6 % durante el segundo trimestre del afo, debido al
consumo de dispositivos por parte de los usuarios y la conectividad durante la
pandemia, generando una perspectiva econémica para el pais. Por otro lado,
Pautasio (2020), mediante la revista TeleSemana de Meéxico informé que las
telecomunicaciones durante la pandemia demostré lo importante que es conectarse
con el mundo, donde las redes supieron atender el crecimiento potencial familiar
sin ninguna complicacién, donde a través estos hechos se pudo actuar rapidamente

y encontrar soluciones innovadores con un fin comuan para la poblacién.

Seguidamente, en el ambito nacional OSIPTEL (2021), informé que las
empresas operadoras de servicio de telecomunicaciones tenian como objetivo
implementar un instructivo técnico como sistema de intercambio de informacion con
los diferentes reportes por problemas de calidad y las fallas que presenten los
usuarios de los servicios publicos, movil, television por cable e internet a través de
los diferentes medios de atencion. Diario Gestion (2021), a través del Organismo
Superior de Inversion Privada en Telecomunicaciones informd que los usuarios
tienen todo el derecho de presentar su reclamo del servicio interrumpido o de
calidad, de forma inmediata ante la empresa operadora del servicio tendra un plazo

de 3 dias habiles para ser resuelto.

En el ambito local Diario Andina (2021), a través del ministro del MTC
manifestd que a mas de 54,000 personas de las localidades de Piura contaran con
equipos moéviles de 4GB como metodologia para que la infraestructura de las
empresas se amplien en coberturas, seguidamente Piura es la cuarta region con
mayor informalidad, donde de los 121 000 usuarios al menos 62 000 son ilegales

siendo asi el 59% en el servicio de tele cable e internet, afectando al acceso de los



usuarios formales y a la calidad del servicio. Ademas, no solamente existen
usuarios clandestinos, sino también empresas que por ahorrar costos, sustraen la
sefial a través del uso ilicito de los decodificadores y antenas, a través permiten
ampliar su oferta de canales e incluyendo a algunos que no tienen derechos

legales.

Por consiguiente, en la empresa Cable Tv Sechura EIRL existe personal no
comprometido, debido a que no desarrollan capacitaciones para los trabajadores
en cuanto a sus actividades técnicas y administrativas, lo cual dificulta el trabajo y
comunicacién en equipo, también no cuenta con un planeamiento operativo
establecido, generando deficiencias en el personal al momento de ofrecer el
servicio de cable e internet en Sechura y alrededores. Asi mismo, los trabajadores
no conocen las politicas de calidad de la empresa, donde no se brinda un adecuado
control para algunos trabajadores en la entrada y salida durante la ejecucién de sus
labores. Por otro lado, la empresa no cuenta con equipos modernos inalambricos
en la instalacion de cable Tv, sino antiguos mediante el Cableado que generan
problemas de calidad en base a la nitidez del servicio que ofrecen. Por
consiguiente, existe un excesivo presupuesto logistico de equipos de trabajo a

proveedores lo cual generan muchos gastos para la empresa.

De otro lado, la empresa Cable Tv Sechura EIRL si no corrigiera los
problemas que afronta con respecto a los costos logisticos elevados debido a un
mal control de los equipos que se compran con diferentes proveedores, donde su
tiempo en diversas circunstancias demoran al llegar a las instalaciones y al
momento de realizar las instalaciones a los usuarios. Asi mismo, si no se realiza
una adecuada gestién por procesos donde todos los miembros participen en las
decisiones de la empresa, ya que con el apoyo de todos en trabajo en equipo se
pueden obtener mejores resultados, con el beneficio de que la empresa tenga un

posicionamiento competitivo en el mercado.

Es asi, que se identifica el problema general ¢ De qué manera la gestion por
procesos mejora la calidad logistica en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio
20227, problemas especificos: (a) ¢ Como se percibe la planificacion en la empresa
Cable Tv Sechura EIRL, afio 20227?; (b) ¢ Como se lleva a cabo la organizacion en

la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022?; (c) ¢De qué manera realizan la



direccién en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 20227?; (d) ¢ Como se lleva
acabo el control en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 20227?; (e) ¢En qué
situacion se encuentra el inventario en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio
20227?; (f) ¢ Como se percibe el transporte en la empresa Cable Tv Sechura EIRL,
afo 20227?; (g) ¢ De qué forma se lleva acabo el aprovisionamiento en la empresa
Cable Tv Sechura EIRL, afio 20227?; (h) ¢ Qué caracteristicas presenta la cadena

de suministros en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 20227

La justificaciéon practica surge de las inexactitudes que pasan la mayor parte
de las compaiias de telecomunicaciones que existen en el pais y la mayoria no
utilizan una adecuada gestién por procesos de las actividades que se realizan al
momento de ofrecer los servicios de cable e internet. La justificacion econdmica
porque a través de una buena gestion por procesos de las actividades de la
instalacion de catv e internet en los diferentes lugares de la ciudad de Sechuray el
cobro logistico de los usuarios permitird que se logre una mejor rentabilidad para la

empresa.

En el objetivo general se plantea determinar de qué manera la gestion por
procesos mejora la calidad logistica en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio
2022 y en los objetivos especificos se planean lo siguiente: Determinar como se
percibe la planificacion en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022; Conocer
la forma en que se lleva a cabo la organizacion en la empresa Cable Tv Sechura
EIRL, afio 2022; Identificar de qué manera realizan la direccion en la empresa Cable
Tv Sechura EIRL, afio 2022; Caracterizar como evaltan el control en la empresa
Cable Tv Sechura EIRL afio 2022; Determinar en qué situacion se encuentra el
inventario en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022; Describir como se
percibe el transporte en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022; Reconocer
la forma en que se lleva a cabo el aprovisionamiento en la empresa Cable Tv
Sechura EIRL, afio 2022; Identificar las caracteristicas que presenta la cadena de

suministros en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022.



I. MARCO TEORICO

Entre las referencias internacionales, se tiene a Dominguez (2016), quien en
su investigacion titulada Desarrollo del area de logistica en una empresa de
telecomunicaciones, México. Tuvo como designio establecer un registro personal
gue fortalezca la informacién requerida para el manejo correcto de la administracion
de los activos. Utilizo la metodologia de las 5 S de origen japonés para lograr un
funcionamiento mas seguro, organizado y eficiente en el ambiente laboral.
Concluyé que en el presente afio la operacién logistica de la empresa se ha
consolidado en tiempo real el sistema de inventarios y con una total credibilidad de
informacion para atender cualquier consulta de los clientes internos y externos en
un tiempo eficiente. Asi mismo, el Kardex utilizado tiene una certeza de
confiabilidad del 98% debido a los problemas presentados afios anteriores en el
area logistica de la empresa.

También, Veloz (2019), en su tesis titulada Sistema de Gestién por Procesos
bajo la Metodologia de la Norma ISO 9001:2008, para la corporacion nacional de
telecomunicaciones ubicada en la ciudad de Quito, periodo 2015-2019, Ecuador.
Tuvo como propaosito conocer la empresa su organizacion, distribucion, filosofia y
catalogos de servicios prestados, planteandose una técnica de trabajo que mejore
la eficacia de las actividades comerciales ofrecidas. Manejé una metodologia de
investigacién de acuerdo la Norma 1SO 9001. Finalmente, concluy6 que el SGC
bajo la norma ISO mencionada se apoyo en una perspectiva de técnicas en donde
el control y el beneficio al cliente fueron las bases principales para el desarrollo de
la empresa, planteando mecanismos para mejorar el control interno y optimizar los

recursos.

Por otra parte, Uranga (2017), en la investigacion titulada Propuesta de
implementacion de un sistema de gestion de seguridad industrial y salud en el
trabajo para una empresa de distribucion de television pagada en la ciudad de
Quito, Ecuador. Tuvo como finalidad realizar un sistema gestion por procesos de
Seguridad de la empresa mencionada. Tuvo una metodologia no especificada en
su tesis y llego a la conclusion que la empresa carece de equipos de seguridad, de

control y falta de personal especialista en seguridad, carece de reqguerimientos



legales, ni procesos definidos generando problemas para la organizacion. Ademas,
no cuenta con procesos estratégicos, donde estos procesos deben estar centrados,

mejorados y enfocados en los usuarios.

Dentro de los antecedentes nacionales, Velarde (2020), en la investigacion
titulada Estudio de Mejora de los Procesos del Area Logistica de la Empresa
América Movil Perd S.A.C. Durante los afios 2015 al 2019 enfocados a la reduccion
del gasto total de operacion, Lima, Perd. Tuvo como objetivo realizar una mejora
en los procesos en el area logistica de la empresa mencionada enfocados en la
reduccion del gasto total de las operaciones planificadas. Utiliz6 una metodologia
no especificada en su investigacion. Por consiguiente, concluyd que existe un
personal encargado en la cartera de la organizacién para el progreso y que es
utilizado para el control de cada transportista al momento de recibir los equipos con

sus diversos codigos de barras y el receptor para recibirlos en estado de calidad.

Ademas, Jiménez (2020), en su tesis titulada Implementacion de la gestion
por procesos en el proceso de seguimiento y liquidacion de proyectos en una
empresa de telecomunicaciones, Lima, Perd. Tuvo como objetivo exponer un
método asentado en técnicas, para reducir el periodo de cobranza de los propésitos
a través del Seguimiento y Cancelacion. Tuvo una metodologia de investigacion de
tipo descriptiva y enfoque cualitativo. Asi mismo, concluyd que el Diagrama de
Gantt es un sistema importante porque permite identificar el tiempo de duracion de
los procesos, la continuidad, la permanencia y el orden de las actividades de
trabajo, detallando los responsables de las distintas areas, metas, objetivos, todo

ello bajo una documentacion legal.

Asi mismo, segun Bazan (2019), en la investigacion titulada Gestion por
Procesos de Negocio para mejorar la Gestiébn Documental de Recursos Humanos
de una empresa de telecomunicaciones, 2018, Lima, Perd. Su intencion fue
establecer en qué régimen la GPP mejora el trabajo documental de una empresa
de cable tv. Tuvo una metodologia de investigacion aplicada y de disefio
experimental. Seguidamente, concluy6 que el tiempo promedio es de 96.61 horas
sin aplicar la GPP en base al cuidado de solicitudes, en cambio aplicando la gestion

mencionada disminuy6 a 31.32 horas.



Por otro lado, Pefia (2017), en su tesis titulada La Implementacién de la
Gestion por procesos y su Influencia en los Proyectos Informaticos en una Empresa
de Telecomunicaciones, Lima, Perd. Su finalidad fue realizar un disefio de un
programa de computador especialista en la gerencia de propdsitos como elementos
de la GPP, para agrandar la produccion y eficiencia del individuo humano en cuanto
ala cortesia en una empresa de tv. Manej6 una sistematica de tipo aplicada, disefio
cuasi experimental y no transaccional. Finalmente, concluy6 que con el disefio del
software se logré reducir dos errores por cada mes y con la herramienta de
administracion de proyectos se logré reducir un promedio de seis dias habiles en la

atencion de proyectos.

Dentro de los antecedentes locales, segun Boza (2021), en la investigacion
titulada Gestion de relaciones con los clientes para promover el posicionamiento de
una empresa de television por Cable, Piura 2021. Tuvo como objetivo principal
Identificar las habilidades de trabajo de relacién hacia los usuarios que promuevan
la postura de la organizacion. Fue un método de investigacion de prototipo
descriptivo, orientacion mixta y de esquema no experimental o transaccional. Llego
a la conclusion que el trabajo de relacion con los usuarios para promover la postura
de la organizacion se destina en un horizonte medio, debido a esto la empresa

cuenta con el potencial seguro para fortalecer la parte de los recursos y humana.

Seguidamente, Pasache (2018), en su tesis titulada Mejora la Calidad de los
Servicios de la Empresa Entercomp S.A.C Mediante la Implantacién de la Gestidon
por Procesos y Metodologia 5 S, Piura, Perd. Tuvo como meta optimizar la calidad
de los servicios de la empresa mencionada a través de la creacion de la GPP. Fue
una investigacion de enfoque cuantitativo y disefio experimental, alcanzando como
culminacién que mediante la elaboracion de los procesos de trabajo se alcanzé
crecer un promedio de 22.73% de capacidad de contestacion por parte de la
compafia, considerandose muy buena. De otra forma, mediante la capacitacion
gue se les brind6 a los trabajadores en cuanto a las charlas de calidad de servicio
se logr6 incrementar sus conocimientos con un promedio de 10.24%, brindando

una excelente satisfaccion al cliente.

En relacion a las bases teodricas referidas, la variable Gestidon por Procesos

en la presente investigacion se tiene a Borja (2019), quien menciona que es un



mecanismo que se usa para optimizar la gestiébn de una empresa, enfocado en el
mejoramiento continuo de las actividades de trabajo. Asi mismo, se indican las
siguientes dimensiones de la Gestibn por procesos como son: Planificacion,

Organizacion, Direccidén y Control, con sus respectivos indicadores.

Asi se tiene que, Planificacion es la primera pieza principal para realizar una
gestion administrativa porque permite planificar las politicas, estrategias, procesos
y metas que se desea lograr en el tiempo corto o largo plazo (Lopez, 2021). Dentro
de la planificacion se tiene como primer indicador la Vision, la cual es definida como
el futuro de la empresa, invirtiendo todos los recursos econdémicos y esfuerzos
humanos para alcanzarlos en el tiempo determinado y son proyectados por los

responsables de la organizacion (Da silva, 2020).

Seguidamente la Mision, es la parte donde la empresa presenta sus
caracteristicas, trabajo o servicio que ofrecen, ademas inspira a otras instituciones
del mismo rubro ofreciendo un servicio de calidad y siendo reconocidos por los
clientes, logrando obtener un posicionamiento de marca en el mercado y ser
sostenible en el tiempo (Da silva, 2020).Posteriormente, los objetivos, son definidos
por la organizacion para exponer de manera cuantitativa y especifica las diferentes
metas que se desean alcanzar durante el tiempo, bajo la responsabilidad y
compromiso de todos los miembros y personal de la empresa (Da silva, 2020).

La dimensiéon Organizacion, es la segunda pieza importante para ejecutar
una correcta gestion administrativa donde se deben tomar decisiones correctas en
cuanto a los materiales, personas y de capital que tiene la empresa, a través de
esto va a permitir que se realice una coordinacion eficiente y se logren
satisfactoriamente los resultados (Lépez, 2021).Dentro de la mencionada tenemos
como primer indicador a la Mano de Obra especializada, hace referencia a ciertas
habilidades, destrezas, conocimientos profesionales de acuerdo a su carrera
especializada, que la persona tiene y son requisitos necesarios dentro del proceso

productivo de la empresa (Quiroa, 2019).

En seguida, el indicador Descripcidon de cargos es la fuente de investigacion
donde es fundamental para el a&rea humando al momento de establecer los sueldos,

incentivos acorde a las actividades que realizan el personal y son relacionados con



la productividad de la empresa. (Pacheco, 2022). Por otra parte, el indicador Toma
de decisiones es el procedimiento por la cual organizacion selecciona entre varias
alternativas de salida a las dificultades que se muestren internamente, en
colaboracién con las diferentes plazas, con el propésito de que sea en bienestar de

la organizacion (Ramirez, 2020).

La dimension Direccién, es la tercera pieza primordial para efectuar una
correcta gestion porque se delega a realizar a cabo las tareas de la organizacion,
planes de la empresa, siguiendo cada paso de los trabajadores para que
desarrollen eficazmente su trabajo para el bienestar de la empresa. (Lopez,
2021).Asi también, tenemos el indicador Motivacién es una actitud que puede
ayudar a otra persona a mantenerse activo en las actividades que desarrolle en el
tiempo y de esta forma permite conseguir los objetivos personales, laborales y

familiares mas rapidos (Peird, 2020).

En cuanto, al indicador Comunicacion es fundamental en una empresa
porque permite que exista una coordinacion eficiente y cortés con los demas
equipos de trabajo, incrementa la capacidad y accede a ser mas flexibles a los
cambios, con el propdsito de lograr los objetivos oportunamente (Campos, 2020).
Posteriormente, el indicador Liderazgo son las habilidades que sirven para conducir
a un grupo de personas a lograr de manera oportuna los objetivos a través de la
motivacién, orientacion para que individuo saque lo mejor de si personalmente y

profesionalmente en bienestar de la empresa (Orellana, 2022).

La dimension Control, es la ultima pieza fundamental para desarrollar una
eficiente gestidn por procesos y se encarga de llevar una evaluacion constante del
desarrollo en general de la organizacion, esperando que la ficha de cierre del
proceso administrativo cumpla con las expectativas planificadas de la organizacion
(Lépez, 2021). Seguidamente, el indicador Auditoria es un proceso constante que
realizan las empresas para alcanzar y evaluar el capital financiero de la empresa,
con la finalidad de corregir faltas e irregularidades y darle solucién de manera veraz
(Cedeiio, 2016).

También, el indicador Supervision se desarrolla en base a las actividades de

la empresa, creando un area que sera la encargada de organizar, dirigir y coordinar



el seguimiento de los planes o proyectos y surjan en bienestar de la organizacion,
logrando competitividad y calidad empresarial (Serrano, 2021).Por consiguiente, el
indicador Autoevaluacion es manejado para buscar el contexto actual de la
empresa, a través de evaluaciones fisicas que son elaborados por los miembros
para conocer la opinion y desempefio del personal acerca del trabajo interno la

empresa (Molina, 2019).

Respecto a la segunda variable, Calidad logistica se tiene a Manriquez
(2020), quien sefala que es la practica para ceder lo prometido a los clientes en un
tiempo eficiente y ser considerado una empresa de calidad. Por otro lado, se
sefialan las siguientes dimensiones de la Calidad logistica como son: Inventarios,
Transporte, Aprovisionamiento y Cadena de Suministro, con sus respectivos
indicadores. En tal sentido, se indica el concepto de cada una de las dimensiones
de la variable en mencién. Inventarios son los productos en stock que posee una
organizaciéon, para la venta y comercializaciéon, todo mediante un registro
documental de los bienes adquiridos que permite llevar una gestion eficiente y

generar beneficios para la organizacion (Caurin, 2017).

Asimismo, se tiene como indicador Codificacion de materiales es basica en
un control de inventarios, a través de los codigos de los equipos, materiales y
productos permite reducir los tiempos y pérdidas de los productos de una
organizaciéon, todo en funcion de un sistema computarizado (Mufioz, 2017).
Inmediatamente, el indicador Proveedores se define como aquellas personas
profesionales juridicas o fisicas que proveen un determinado bien o servicio a
cambio de un recurso econdmico y apoyan de cara a la organizacién en ofrecer un
mejor producto de atributo a los clientes (Sanchez, 2019). Seguidamente, el
indicador Registros es un documento elaborado de manera fisica o virtual donde
gueda como evidencia un acto o hecho en un lugar determinado, con sus
respectivas fechas, esto genera que los bienes de la organizacion se desarrollen

de manera legal ante cualquier problema.

Por otro lado, Aprovisionamiento es la logistica que se encarga de
administrar los suministros, materiales para las actividades de la empresa,
realizando un control de almacén eficiente para después ser utilizados de manera

correcta para la distribucion y comercializacion del producto o servicio (Garcia,



2017). Como primer indicador, se tiene a Servicios es el grupo de acciones
pensadas en complacer las obligaciones de los clientes, suelen ser intangibles y
permite brindar servicio de calidad y que cumpla con las expectativas de los

consumidores (Sanchez, 2016).

Inmediatamente, el indicador Costos es la suma de dinero con el que cuenta
una organizacion y son invertidos para la produccién de un servicio para luego
comercializarlo en el mercado, también son gastos relacionados al funcionamiento
como son: salarios, materiales, impuestos, logistica, entre otras (Del Médico, 2021).
Del mismo modo, el indicador Valor es la estimacién que se le da a la utilidad o
servicio por parte de la organizacion segun las distintas necesidades de los

usuarios, con la finalidad que sea accesible y rentable (Guzméan, 2022).

Por consiguiente, la dimensién Transporte permite que el producto o servicio
llegue en el momento y lugar correcto, donde se ha vuelto una ventaja competitiva
para las instituciones en los tiempos de pandemia, con el propésito de satisfacer a
los consumidores y esta incluido en logistica de la organizacion (Pérez & Gardey,
2021). Entre sus indicadores, tenemos al Personal que son aquellos individuos que
permiten que se logren mejor las actividades y objetivos de la empresa, reclutando,
contratando y seleccionando profesionales competitivos, con conocimientos

practicos en la solucion de conflictos (Arzate, 2020).

Seguidamente, el indicador Seguridad son los procedimientos y técnicas que
utilizan las empresas para evitar accidentes laborales, formando y capacitando a
los trabajadores para evitar los riesgos y neutralizar los peligros mediante
sefalizaciones y exista un ambiente de trabajo seguro (Del Prado, 2021). De otra
manera, el indicador Tiempo es el lapso de distribucién que transcurre al entregar
el producto o servicio al consumidor, de forma rapida mejorando los patrimonios de
la organizacion y generando una mejor competencia en el mercado corporativo,
atendiendo a la demanda de nuevos pedidos y entrega de productos (Cortez,
2022).

Consecutivamente, la dimensién Cadena de Suministro es una estrategia
logistica que involucra a todos los conjuntos de medios de distribucién y actividades
para llevar acabo la venta del producto o servicio, adquiriendo las mejores materias
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primas, seguidamente la transformacion, transporte y la entrega final al cliente
(Roldan, 2017).

Del mismo modo, se tiene el indicador Medicibn de Cliente es un proceso
estratégico utilizado para lograr la satisfaccion y fidelizacién de los consumidores
a través de encuestas, que permite recopilacién de informacién y deben ser
examinados para decidir en bienestar de la compafiia en la marca o calidad del
producto (Pérez, 2022).

Finalmente, el indicador Contratos de proveedores son aquellas personas
gue prestan sus servicios a cambio de recursos econdmicos, bajo una serie de
reglas, responsabilidad o normas que deben cumplirse por ambas partes en el
tiempo determinado (Alarcén, 2015).Por ultimo, el indicador Valor agregado es un
producto innovador propio que permite diferenciarse de la competencia, lo que
busca como objetivo es satisfacer las perspectivas y atraer nuevos clientes,

haciéndolos sentir especiales para la organizacion (Ayala, 2020).
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

La tesis es tipo aplicada ya que se identificé los problemas que ocurrieron en
la empresa y se les dio solucién, Murillo (2015) manifiesta que el estudio de este
tipo se le llama practica, mediante la aplicacion de los conocimientos se logran
verificar y analizar el estudio, donde las terminaciones dan como consecuencia el
entorno de la organizacion y luego se especifican propuestas de mejora a la
realidad afirmada.

Asi mismo, la investigacion es descriptiva, ya que Unicamente se aboco al
contexto de cada variable, esta afirmacion se sustentara con el respaldo de Nallibis
(2015), mediante quién menciona que, en el nivel descriptivo se opta una cadena
de contenidos de las variables, recogiendo informacion sobre cada uno de ellos, de
tal manera se pueda enumerar las propiedades de lo que se investiga, ademas la
mencionada comprendera la descripcion, inscripcion, estudios y apreciacion del

mundo actual, la estructura o procedimientos de los fenébmenos.

Por consiguiente, la investigacion es de enfoque mixto porque se aplico
encuestas y entrevistas. Ademas Hernandez (2014), sefiala que, es un proceso que
se utiliza para la integracion, analisis y recopilacion de datos tanto cualitativos como
también cuantitativos. Asi también, mediante esta perspectiva en el estudio de

investigacién se conseguira investigacion extensa y precisa.

En cuanto al disefio del estudio es transeccional o transversal puesto que se
realiz6 en un tiempo definitivo y no experimental ya que no es un experimento por
lo tanto no se va a someter a pruebas las variables y a ningun analisis. Del mismo
modo, Hernandez (2014), menciona que en la aplicacion de estudio no se
manosean las variables y solamente se observa los hechos de forma nativa y real,

luego son analizados en un solo momento y Gnico.
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3.2. Variables y Operacionalizacion
3.2.1. Variable 1
Gestion por procesos

Es un mecanismo que se usa para optimizar la gestion de una empresa,

enfocado en el mejoramiento continuo de las actividades de trabajo (Borja, 2019).

3.2.2. Variable 2
Calidad Logistica

Es la préactica para ceder lo prometido a los clientes en un tiempo eficiente y

ser considerado una empresa de calidad. (Manriquez, 2020).

3.3. Poblaciéon, muestray muestreo
3.3.1. Poblacién

Moreno (2021), comenta que es la totalidad de individuos que participan en
el estudio y estan relacionadas con terminantes especialidades a analizar. Asi
mismo en la indagacion la plaza de tesis la comprenden los 23 colaboradores de la
Empresa Cable Tv Sechura EIRL que se encuentran inscritos en la planilla de la

empresa formando una plaza definida.
Criterios de Seleccion
Criterios de Inclusion:
Administrador de la empresa Cable Tv Sechura EIRL

Colaboradores mayores de edad y que estén en planilla de la empresa Cable Tv
Sechura EIRL.

Criterios de Exclusion

Colaboradores que estén de permiso o por enfermedad en la empresa Cable
Tv Sechura EIRL.

Menores de edad que se encuentren de permiso o estén de vacaciones por

parte de la empresa Cable Tv Sechura EIRL.
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3.3.2. Muestra

Para el uso del presente estudio de investigacién es una poblacion finita

donde la muestra es 23 colaboradores de la empresa.
3.3.3. Unidad de Analisis
Colaboradores de la empresa Cable Tv Sechura EIRL.

3.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas
La encuesta:
Encuesta: Se plasmO una encuesta para lograr con mas
profundidad informacién solicitada a los colaboradores de la empresa
Cable Tv Sechura EIRL. Salas (2020), sefala que la encuesta es la
utilizacion de interrogantes cuyo proposito es conseguir de manera
metodoldgica contestaciones a cerca de los intuiciones que provienen de
una problematica de investigacion anticipadamente construida.
Entrevista: Por otro lado, se us6 un didlogo como parte de la
habilidad para la obtencién de mayor informacion solicitada en el estudio.
Troncoso y Amaya (2016), mencionan que la entrevista es una de las
técnicas que se utlizan en una investigacion porque se adquiere
informacion de manera personificada mediante los hechos y aspectos por
parte del individuo, conociendo sus conocimientos, cualidades,
creencias, valores u ponencias de acuerdo al contexto real que se
investiga.

3.4.2. Instrumentos

Cuestionario: Como herramienta para la cogida de datos e informacion se
manejé un cuestionario, el cual fue dirigido a los colaboradores de la organizacion
Cable Tv Sechura EIRL, de esa forma se recolectd informacion sobre las variables

de estudio, en base a un numerado de interrogaciones de serie ordinal.

Guia de entrevista: En la investigacion se realiz6 una guia de entrevista
destinada al administrador de Cable Tv Sechura EIRL, con uUnico objetivo de
conocer su opinion de las variables en estudio como son: Gestidn por procesos y

Calidad Logistica de la organizacion.
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3.5. Procedimientos

Para el proceso de recaudacion de antecedentes e informacion en la
investigacion se aplicd una guia de entrevista y un cuestionario, los que estuvieron
dirigidos a los colaboradores de la empresa Cable Tv Sechura EIRL y al
administrador respectivamente. Ambos instrumentos estuvieron aplicados con
previa coordinacién con el encargado de la empresa, para coordinar el dia y hora
gue se aplico los cuestionarios a colaboradores, mientras que la guia de entrevista
se dispuso personalmente con el administrador para solicitar un dia que tenga los
tiempos necesarios para ser entrevistado acorde al estudio, en momento y lugar
adecuado, que fue de una lhora aproximadamente la entrevista para recoger los

datos necesarios e importantes para la investigacion.
3.6. Métodos de analisis de datos

Para recopilacion de los antecedentes, se grafico y se tabul6 de acuerdo a
cada variable y sus respectivas dimensiones, recopilando toda la informacion
recibida por parte de los Colaboradores y Administrador de la Empresa Cable Tv
Sechura EIRL. Se usé la estadistica descriptiva, calculando los porcentajes y
frecuencias, mediante el esquema Excel y el Microsoft Windows 10. Asi mismo, se
plasmé el analisis e interpretacion de los antecedentes recopilados por medio de la
herramienta de recojo de datos (cuestionario) que fue certificado por expertos. Por
otro lado, los datos adquiridos de la entrevista se llevaron a cabo un comentario no
estadistico sino literal, donde se traté de instituir la significacion de las

contestaciones en el marco completo del estudio de investigacion.
3.7. Principios Eticos

En la investigacion se respetd la informacion recibida por parte de los
Colaboradores y el Administrador de la Empresa Cable Tv Sechura EIRL,
brindandoles proteccion, se guardd privacidad en la investigacion mediante las
evidencias mencionadas, se establecid un permiso formal tanto para el encargado,
como para los trabajadores, para que no se altere la informacién y no se manipulen
los datos, ademas se respetd la propiedad cientifica de informacion y notas
recibidas en un lugar adecuado. Por otro lado, se respet6 el codigo de ética emitida

por la Universidad a través de los Articulos de la honestidad y la Responsabilidad
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en el proceso de la investigacion, donde no se divulgé los hechos encontrados en
el estudio y sean respetados por otros investigadores que desean corroborar los
hechos en la investigacion, siendo responsables en cumplir dichos requisitos
legales, éticos y de seguridad.
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V. RESULTADOS

Los resultados se obtuvieron a través de la recoleccion de datos mediante la
aplicacion del cuestionario a los trabajadores de la empresa Cable Tv Sechura
EIRL, el cual muestra la situacion real del problema de la empresa, elemento de
estudio correspondiente a la gestion por procesos Yy la calidad logistica, las cuales
han sido elaboradas estadisticamente de forma descriptiva a través de las tablas
de andlisis, tomando en cuenta la escala de medicion de cada respuesta
conseguida, siendo estas sustentadas de acuerdo a los objetivos planificados en la

investigacion. Posteriormente, se especifican:

4.1. Informe de aplicacion del cuestionario

4.1.1. Planificacion

Objetivo 01: Determinar como se percibe la planificacion en la empresa Cable Tv
Sechura EIRL, afo 2022.

Tabla 1

Percepcion de la planificacion en la empresa Cable Tv Sechura EIRL

Escala de alternativas (Z)
(5) (4) 3) 2) (1) Total

TA DA | D TD
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
Considera que la
Vision de la
empresa refleja el
objetivo real de la
empresa. 6 260 13 570 3 130 1 40 0 00 23 100%
La empresa esta
cumpliendo con la
misién de brindar
serviciodecalidad. 5 220 9 390 4 170 5 220 0 0.0 23 100%
La empresa carece

Planificacion

en lograr los
objetivos
planificados 7 300 5 220 3 130 8 350 0 00 23 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

En la tabla 1, De acuerdo a los resultados se percibe que la caracteristica
con respecto a si la vision de la empresa refleja el objetivo real de la empresa,

muestra el 57% de encuestados estan de acuerdo mientras que el 4% se encuentra
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en desacuerdo; por otro lado en lo que se refiere a que si la empresa esta
cumpliendo con la mision de brindar servicio de calidad, el 39% manifesto estar de
acuerdo mientras que el 17% indeciso. Finalmente, respecto a si la empresa carece
en lograr los objetivos planificados, el 35% demostro estar en desacuerdo mientras

gue el 13% indeciso.

De acuerdo a los datos de la tabla obtenida, se puede interpretar que la
percepcion que presenta la planificacion, estan determinadas por la vision reflejada
en el objetivo real de la empresa, con la misiéon de brindar servicio de calidad y la
empresa carece en lograr los objetivos planificados; asi mismo se determina segun
las respuestas obtenidas en el cuestionario que hay un eficiencia en la creacion de
la vision de la empresa con el 57% de acuerdo y con respecto a brindar un servicio
de calidad el resultado arroj6 el 39% de acuerdo. Por otro lado, se evidencia que el
35% manifestdé que la empresa carece en lograr los objetivos planificados. Al
analizar dicha situacion conviene que todos los participantes de la empresa
participen en la toma decisiones para el logro de los objetivos en el tiempo

determinado.

4.1.2. Organizaciéon

Objetivo 02: Conocer la forma en que se lleva a cabo la organizacion en la empresa
Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022.

Tabla 2

La organizacion en la empresa Cable Tv Sechura EIRL

Escala de alternativas (Z)
(5) (4) (3) (2 1) Total

TA DA I D TD
N° % N° % N° % N° % N % N° %
El talento humano
de la empresa es

Organizacién

competitivo 9 39.0 12 52.0 0 0.0 2 9.0 0 0.0 23 100%
La empresa le

entrega su

descripcién de

cargos al momento

de iniciar sus

actividades 6 26.0 9 39.0 7 30.0 0 0.0 1 40 23 100%
Participa en la toma

de decisiones de la 100%
empresa 6 26.0 1 4.0 10 430 6 26.0 0 0.0 23
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La empresa le

permite participar en

la  solucion  de

problemas 7 30.0 2 9.0 1 40 13 58.0 0 0.0 23 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

En la tabla 2, El 52 % de encuestados estan de acuerdo que la empresa
cuenta con un personal humano competitivo mientras que el 9% esta en
desacuerdo: Asi mismo, en lo que se refiere a la entrega de descripcion de cargos
al momento de iniciar las actividades, el 39% manifestd estar de acuerdo con su
eficiencia, mientras que el 4% totalmente en desacuerdo. Con respecto a si los
trabajadores participan en la toma de decisiones de la empresa, el 43% de los
encuestados esta indeciso y el 4% de acuerdo; En cuanto a si la empresa le permite
participar en la solucién de problemas, el 58% afirmé estar en desacuerdo y el 1%

en indecisos.

De lo mencionado, se puede interpretar que las caracteristicas que presenta
la Organizacion, cuentan adecuadamente con un personal competitivo, se les
entrega su descripcion de cargos al momento de iniciar las actividades, participan
en la toma decisiones y facilitan la solucién de problemas; asi mismo se determina
segun las respuestas de la encuesta que hay una déficit en la participacion del
personal en la toma de decisiones, debido a que existe el 43% de encuestados que
estan indecisos, lo cual genera una deficiencia en el logro de los objetivos

planificados.
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4.1.3. Direccion

Objetivo 03: Identificar de qué manera realizan la direccidén en la empresa Cable Tv
Sechura EIRL, afio 2022

Tabla 3

Realizacion de direccion en la empresa Cable Tv Sechura EIRL

Escala de alternativas (Z)
() (4) 3) (2) (1) Total

A DA I D D
N° % N° % N 9% N° % N % N° %

Direccion

Los colaboradores
son motivados
constantemente por
los directivos de la

empresa 6 26.0 9 39.0 5 220 2 9.0 1 40 23 100%
Tiene buena
comunicacién  con
los demaés
colaboradores de la o
empresa 9 390 13 580 0 00 1 40 0 00 23 100%

Considera que el
administrador de la
empresa muestra
liderazgo 10 440 11 480 1 4.0 1 40 0 0.0 23 100%
La empresa debe
brindar charlas de

liderazgo para
fortalecer sus
conocimientos 9 39.0 13 580 0 0.0 1 4.0 0 00 23 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

En la tabla 3 de acuerdo a los resultados logrados se visualiza que con
respecto a si los colaboradores son motivados constantemente por los directivos
de la empresa, el 39% de encuestados se mostré de acuerdo mientras que el 4%
expresé desacuerdo en cuanto a lo mencionado; asi mismo, la comunicacién entre
trabajadores de la empresa, el 58% de los encuestados respondié estar de acuerdo
mientras que el 4% en desacuerdo. Por otro lado, en lo que se refiere si el
administrador muestra liderazgo en la empresa, el 48% mencioné estar de acuerdo
mientras el 4% en desacuerdo. Finalmente, respecto a si la empresa brinda charlas
de liderazgo para fortalecer sus conocimientos, el 58% se encuentra de acuerdo y

el 4% en desacuerdo.

Respecto a los datos de la tabla 3, se puede interpretar que las

caracteristicas que presenta la direccion, estan determinadas por la motivacion
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constante de los directivos de la empresa, comunicacion entre trabajadores, la
muestra de liderazgo del administrador y la brindacion de charlas para fortalecer
los conocimientos. Por consiguiente, se evidencia una debilidad en la constante
motivacién de los directos de la empresa hacia a los trabajadores, donde el 22%
sefialé estar indecisos, lo que genera que las actividades del personal no sean
desarrollados eficientemente. Estos resultados deben a sobrellevar a realizar un
control eficaz de las actividades del personal técnico y administrativo de la empresa,

de forma permitira que se logren los objetivos de manera oportuna.

4.1.4. Control
Objetivo 04: Caracterizar como evaluan el control en la empresa Cable Tv Sechura

EIRL

Tabla 4

Evaluacion del control en la empresa Cable Tv Sechura EIRL

Escala de alternativas (Z)
(5) (4) ) (2 (1) Total

TA DA I D TD
N % N° % N % N° % N° % N° %
Considera que las
auditorias mejoran la
situacion econdmica
de la empresa 12 520 10 44.0 1 4.0 0 0.0 0 0.0 23 100%
Recibe supervision
por parte de la
empresa al momento
de realizar sus

Control

actividades 7 30.0 9 39.0 3 13.0 4 170 0 0.0 23 100%
La empresa esta
promoviendo las
practicas de
autoevaluacion de
desempefio 5 220 11 48.0 3 13.0 4 170 0 0.0 23 100%

Considera que las
autoevaluaciones
escritas solucionan

los problemas
internos de la
empresa 7 30.0 10 44.0 2 9.0 4 17.0 0 0.0 23 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

En la tabla 4 segun los resultados alcanzados se percibe que respecto a las
auditorias mejoran la situacién econdémica de la empresa, el 52% de encuestados

esta totalmente de acuerdo, mientras que el 4% mencioné estar en desacuerdo al
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respecto; Asi mismo, en lo que se refiere a la supervision por parte de la empresa
al momento de realizar las actividades, el 39% sefal6 estar de acuerdo, mientras
gue el 17% se encuentra en desacuerdo; Por otro lado, respecto a si se promueven
las practicas de autoevaluacion de desempefio, el 48% manifestd estar de acuerdo,
mientras que el 17% en desacuerdo. Finalmente, las autoevaluaciones escritas
solucionan los problemas internos de la empresa, el 44% se encuentra de acuerdo,

el 17% en desacuerdo.

De acuerdo a los datos obtenidos de la tabla, se puede afirmar que las
caracteristicas que presenta la Direccion, estan determinadas por las auditorias
mejoran la situacién econémica de la empresa, supervision al momento de realizar
las actividades, promoviendo las practicas de autoevaluacion de desempefio y las
autoevaluaciones escritas solucionan los problemas internos de la empresa. Por lo
tanto, se evidencia un adecuado control eficiente en el desempeiio de los

trabajadores de la empresa.

4.1.5. Inventarios

Objetivo 05: Determinar en qué situacion se encuentra el inventario en la empresa
Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022

Tabla 5

Situacion del inventario en la empresa Cable Tv Sechura EIRL

Escala de alternativas (Z)
(5) (4) ©) 2) 1) Total

A DA I D D

Inventarios

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

Considera que los
productos adquiridos
por la empresa

cuentan con

codificacion 8 30 9 390 3 130 1 40 2 9o 23 100%
La empresa realiza

un control de las

transferencias a sus

proveedores 7 300 8 35.0 6 260 0 0.0 2 9.0 23  100%
Existe un control de la

mercaderia

deteriorada en la

empresa 9 390 8 35.0 4 170 0 0.0 2 9.0 23  100%
La empresa realiza

un registro contable

de inventarios de

todos los hienes 9 39.0 10 44.0 3 13.0 0 0.0 1 4.0 23  100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabaiadores
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En la tabla 5, segun los resultados conseguidos se visualiza que con
respecto a los productos adquiridos por la empresa cuentan con codificacion, el
39% de encuestados estéd de acuerdo con lo mencionado y por lo contrario el 4%
afirmé su desacuerdo con ello; En cuanto, en lo que se refiere a si la empresa
realiza un control de las transferencias a sus proveedores, el 35% se encuentra de
acuerdo, mientras que el 9% se encuentra totalmente en desacuerdo; Por otro lado,
en el control de la mercaderia deteriorada en la empresa, el 39% esta totalmente
de acuerdo, mientras que el 9% esta totalmente desacuerdo con ello; Finalmente,
con respecto si la empresa realiza un registro contable de inventarios de todos los
bienes, el 44% de encuestados dio a conocer estar de acuerdo, el 4 % en totalmente

desacuerdo.

Por consiguiente, se puede interpretar que las caracteristicas que representa
los inventarios, estan determinadas por la codificacién de los productos adquiridos
por la empresa, control de las transferencias a sus proveedores, control de
mercaderia deteriorada y el registro contable de inventarios de todos los bienes de
la empresa; asi mismo se determina segun las respuestas alcanzadas a través de
la encuesta que una deficiencia en el control de las transferencias a sus
proveedores ya que el 26% de los encuestados estan indecisos y desconocen de
las transferencias que realiza la empresa. Dicha falencia incentiva a que los
colaboradores puedan conocer que la empresa cumple los pagos correspondientes

con sus proveedores para brindar un servicio de calidad a sus usuarios.
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4.1.6. Transporte

Objetivo 06: Describir como se encuentra el transporte en la empresa Cable Tv
Sechura EIRL, afio 2022

Tabla 6

Situacién del transporte en la empresa Cable Tv Sechura EIRL

Escala de alternativas (Z)
%) 4) (3) ) (1) Total
Transporte
TA DA | D TD

N° % N° % N° % N° % N° % N° %
La empresa cuenta
con personal
especializado para
realizar
mantenimientos a
los vehiculos. 2 9.0 4 170 4 170 10 440 3 13.0 23 100%
La empresa cuenta
con abastecedores
seguros en
combustible 6 260 11 480 3 13.0 2 9.0 1 40 23  100%
La empresa les
ofrece seguros de
vida 5 220 8 350 5 220 3 13.0 2 9.0 23  100%
Los vehiculos de la
empresa renuevan
con tiempo sus
documentos de
acuerdo a Ley 6 260 7 300 5 220 2 9.0 3 13.0 23 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

En la tabla 6, de acuerdo a los resultados se observa que con respecto a si
La empresa cuenta con personal especializado para realizar mantenimientos a los
vehiculos, el 44% de encuestados esta en desacuerdo mientras que el 9% se
encuentra totalmente de acuerdo; asi mismo, en lo que se refiere a La empresa
cuenta con abastecedores seguros en combustible, el 48% de encuestados estan
de acuerdo, mientras que el 4% afirmo estar totalmente en desacuerdo con ello;
Por otro lado, referente a la empresa les ofrece seguros de vida, el 35% de
encuestados afirmé estar de acuerdo, mientras que el 9% sefialé estar totalmente
en desacuerdo; Finalmente, con respecto a los vehiculos de la empresa renuevan
con tiempo sus documentos de acuerdo a Ley, el 30% de los encuestados

respondieron de acuerdo, mientras que el 13% estar totalmente en desacuerdo.
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Con respecto a la tabla 6, se puede afirmar que las caracteristicas que

presenta el Transporte, estdn determinadas por personal especializado para

realizar mantenimientos a los vehiculos, abastecedores seguros en combustible,

seguros de vida y los vehiculos de la empresa renuevan con tiempo sus

documentos de acuerdo a Ley. Correspondiente a lo mencionado, se establece

segun las respuestas obtenidas a través de la encuesta aplicada a los trabajadores

gue hay deficiencia en los seguros de vida que se les ofrece al personal y la

renovacion de los documentos de los vehiculos, donde el 22% ambos estan

indecisos y desconocen de o mencionado.

4.1.7. Aprovisionamiento

Objetivo 07: Reconocer la forma en que se lleva a cabo el aprovisionamiento en la

empresa Cable Tv Sechura EIRL

Tabla 7

Realizacion del aprovisionamiento en la empresa Cable Tv Sechura EIRL

Aprovisionamiento

Escala de alternativas

(®)
TA

(4)
DA

®3)

@)
| D

@)
D

(=

Tota?

N° %

NO

% N % N°

%

NO

%

NO

%

La empresa aplica
estudios de
mercados para la
compra de bienes o
servicios

5 22.0

9

39.0 4 170 3

13.0

9.0

23

100%

Los costos de los
materiales y equipos
adquiridos por la
empresa son
excesivos

5 220

14

61.0 3 130 O

0.0

4.0

23

100%

La empresa ha
sufrido pérdidas
econdmicas por la
compra de excesivos
costos de materias
tras el aumento del
dolar.

11 48.0

6

26.0 4 170 2

9.0

0.0

23

100%

Las compras totales
de bienes incluyen
en el valor de todos
los bienes y servicios
que ofrece la
empresa

6 26.0

7

300 8 350 O

0.0

9.0

23

100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
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En la tabla 7, segun los resultados conseguidos se visualiza que con
respecto a que sila empresa aplica estudios de mercados para la compra de bienes
0 servicios, el 39% de los encuestados respondieron estar de acuerdo, mientras
gue el 9% afirmo estar totalmente en desacuerdo; En cuanto, a los costos de los
materiales y equipos adquiridos por la empresa son excesivos, el 61% de los
encuestados estan de acuerdo y el 4% en desacuerdo con ello; Por otro lado, si la
empresa ha sufrido pérdidas econdmicas por la compra de excesivos costos de
materias tras el aumento del dolar, el 48% estan totalmente de acuerdo, mientras
gue el 9% en desacuerdo. Finalmente, las compras totales de bienes incluyen en
el valor de todos los bienes y servicios que ofrece la empresa, el 35% de los
encuestados dio a conocer estar indecisos con lo sefialado.

Por lo anterior, se puede afirmar que las caracteristicas que representa el
Aprovisionamiento, estan determinadas por los estudios de mercados para la
compra de bienes o servicios, los excesivos costos de los materiales y equipos,
pérdidas economicas por la compra de excesivos costos de materias tras el
aumento del délar y las compras totales de bienes incluyen en el valor de todos los
bienes y servicios que ofrece la empresa. Posteriormente a ello, se determina
segun las respuestas de las encuestas que una deficiencia en conocer las compras
totales de bienes incluyen en el valor de todos los bienes y servicios que ofrece la
empresa, este aspecto permite establecer los precios de los servicios accesibles
para los usuarios y poder ser recomendado a otras personas adquirir dicho servicio.
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4.1.8. Cadena de Suministro

Objetivo 08: Identificar las caracteristicas que presenta la cadena de suministros

en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022

Tabla 8

Caracteristicas que presenta la cadena de suministros en la empresa Cable Tv
Sechura EIRL

Escala de alternativas (Z)

Cadena de (5) 4 3) (2) 1) Total
Suministro TA

DA | D TD
N° %  N° % N° % N° 9% N° % N° %
La empresa utiliza
técnicas para medir

el nivel de
satisfaccion de los
usuarios 4 170 8 350 6 26.0 2 9.0 3 13.0 23 100%
Considera que la
empresa esta
cumpliendo con sus
contratos con
proveedores 7 300 9 39.0 5 220 0 00 2 9.0 23 100%

Los servicios que

ofrece la empresa

son asegurados y

entregados en el

momento oportuno. 5 22.0 11 48.0 4 170 O 00 3 130 23 100%
La empresa para

satisfacer las

necesidades de los

clientes trae un valor

agregado extra para

darle un mayor valor

comercial a sus

servicios 5 220 7 30.0 8 350 0 0.0 3 13.0 23 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

En la tabla 8, segun los resultados alcanzados se percibe que respecto a si
la empresa utiliza técnicas para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios, el
35% de los encuestados respondieron estar de acuerdo, mientras que el 13% estar
totalmente en desacuerdo; asi mismo, a lo que se refiere a que si la empresa esta
cumpliendo con sus contratos con proveedores, el 39% afirmé estar de acuerdo y
el 9% estar totalmente en desacuerdo; En cuanto, a los servicios que ofrece la
empresa son asegurados y entregados en el momento oportuno, el 48% de
encuestados respondieron estar de acuerdo y el 13% en desacuerdo; Finalmente,

respecto a si la empresa para satisfacer las necesidades de los clientes trae un
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valor agregado extra para darle un mayor valor comercial a sus servicios, el 35%
respondieron estar indecisos con ello, mientras que el 13% estar totalmente en

desacuerdo.

De acuerdo a los datos logrados en la tabla, se puede afirmar que las
caracteristicas que representa la cadena de suministro, estdn determinadas por
utilizar técnicas para medir el nivel de satisfaccién de los usuarios, cumplir con los
contratos con proveedores, los servicios son asegurados y entregados en el
momento oportuno y ofrecen un valor agregado extra para darle un mayor valor
comercial a los servicios. Por consiguiente, se determina segun las respuestas de
las encuestas que una deficiencia en medir el nivel de satisfaccion de los usuarios

donde el 26% de los colaboradores desconocen de este aspecto.
4.2. Informe de aplicacion de guia de entrevista

De acuerdo a lo referido por el administrador de la empresa Cable Tv
Sechura EIRL con respecto a las variables Gestion por procesos y Calidad Logistica

de la empresa se toma en cuenta la siguiente informacion.

Al considerar el primer objetivo, determinar las caracteristicas que presenta
la planificacion en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, la empresa si esta
cumpliendo con la visién, mision en el tiempo planeado, donde uno de los pilares
es ser una empresa de telecomunicaciones lider en fibra optica en el mercado local
y regional, lo cual hasta el momento se esta trabajando para poder lograr ese

objetivo a corto plazo.

En base a los resultados alcanzados mediante el administrador se percibe
gue los objetivos y metas de la empresa si estan debidamente elaborados donde
ellos buscan liderar en fibra 6ptica a corto plazo. Asi mismo, en la empresa se
percibe desconocimiento por parte de los trabajadores respecto a la gestion de
procesos a través de la vision, mision, lo que genera una carencia en el logro de

los objetivos planificados.

Con el propdsito de cumplir el segundo objetivo, conocer la forma en que se
lleva a cabo la organizacion en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, se pudo

conocer que la empresa selecciona personal de manera adecuada, ante eso tiene
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un programa de control como son: entrevistas, capacitaciones, charlas y técnicas,

sobre todo si el personal tiene la voluntad de desempefiarse en equipo de trabajo.

De tal modo en los resultados alcanzados se aprecia que la empresa realiza
una adecuada seleccion de personal, a través de una serie de procesos, como es
la entrevista para conocer el perfil humano y conveniente para la empresa, de esa
forma sea competitiva y trabaje en equipo para el mejor logro de los objetivos a
corto o a largo plazo. Por otro lado, existe una deficiencia en la organizacion de la
gestiéon por procesos de la empresa, ya que los trabajadores no participan en la
toma de decisiones, ni en la solucion de problemas que se presenten interna y

externamente en la empresa.

En cuanto con el tercer objetivo, Identificar de qué manera realizan la
direccién en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, se identifico que la empresa si
realiza charlas de capacitacién, mediante cinco minutos, donde el personal se le da
temas de seguridad, salud ocupacional, medio ambiente, trabajo técnico y de todos
los procedimientos que engloban en la instalacion del cable e internet.

En base a los resultados conseguidos se percibe que la empresa si cuenta
con los diferentes medios de seguridad para el personal, lo cual genera que el
equipo de trabajo se sienta comodo y satisfecho con el clima laboral de la empresa,
asegurando su parte emocional y laboral. De otro lado, existe una debilidad en
cuanto a la gestién por proceso de la motivacion, donde los trabajadores estan
indecisos y no estan seguros de ser motivados en su totalidad por la gestién de la

empresa.

Con el propodsito de cumplir el cuarto objetivo, caracterizar cobmo evaltan el
control en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, la empresa si controla todo el
personal, a través de sus clases de inventarios, registros, lo que es almacén,
método kardex, para el control del almacén, se utiliza formularios, registros de
inventarios. Ademas, se tiene una planificacion eficiente en las diferentes areas
como contabilidad y secretariado, donde ambos tienen su sistema de control acorde

a las actividades de trabajo.

En los resultados logrados se observa que cada area de la empresa Cable

Tv Sechura utilizan formatos administrativos correspondientes al control formal de
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las actividades que se realicen de manera interna y externa por parte del personal
humano con el que cuenta la organizacion. Por otro lado, existe una minima
deficiencia en el control del proceso de supervision de las actividades de los

trabajadores por parte de la gestion administrativa de la empresa.

En cuanto al quinto objetivo, determinar en qué situacion se encuentra el
inventario en la empresa Cable Tv Sechura, la empresa aplica un registro de las
dos formas tanto fisico como virtual, donde en el fisico se aplican formatos en los
cuales cada uno conserva su propio registro de los materiales de entrada y salida.
Por otro lado virtual, se tiene un sistema o una base de datos de todo el registro de
materiales, equipos y herramientas, eso accesible en todo momento para cualquier
consulta requerida a lo que debe ser en relacion a los registros contables y sobre

todo llevar un orden logistico completo en la empresa.

En los resultados alcanzados se aprecia que la empresa aplican diferentes
formatos para el control de salidas y entradas de los materiales y equipos que
adquiere la empresa, donde ambas instituciones lo que buscan es ofrecer servicios
de calidad, para de esa forma satisfacer las necesidades primordiales de los
usuarios. Seguidamente, existe una pequefa falencia en el control logistico de las
transferencias a sus proveedores y la mercaderia deteriorada en la empresa, donde
los trabajadores se encuentren indecisos y preocupados por estos aspectos, lo que

generaria costos y gastos para la organizacion.

Con respecto al sexto objetivo, describir como se encuentra el transporte en
la empresa Cable Tv Sechura EIRL, la empresa si les brinda diferentes tipos de
seguridad, primero lo que son equipos de proteccion personal, los llamados CPP
de forma individual y colectiva. Luego tenemos proteccion administrativa mediante
la cual todo personal estd asegurado a un tipo de seguro NP o AFP en caso de un
accidente tanto administrativo como técnico. Ademas que se realizan las
capacitaciones de control de ingenieria, sobre todo se realiza un sistema integral

de salud y ocupacional.

De esa forma en los resultados alcanzados se percibe que la empresa brinda
a sus trabajadores los seguros correspondientes para su salud y bienestar,
permitiendo que su trabajo sea valorado, respetado y remunerado acorde a las
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leyes del Peru de forma natural y juridica. De otro lado, se aprecia que existe una
falencia logistica en cuanto a los seguros de vida que se les ofrece a los
trabajadores de la empresa, donde el personal que no esté incluido en planilla suele
ser perjudicado con estos beneficios. Ni tampoco existe un personal especializado
para realizar mantenimiento a los diversos transportes de la empresa que son

utilizados para la instalacion de catv e internet.

En cuanto al séptimo objetivo, reconocer la forma en que se lleva a cabo el
aprovisionamiento en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, se tiene que los costos
al adquirir los equipos son econdmicos porque se considera a diferentes
proveedores de marcas, lo que se realizan diversas cotizaciones en el mercado,
dando como resultados una amplia gama de eleccion de productos de Ultima

tecnologia en cuanto a telecomunicaciones y a fibra Optica de internet y cable.

De acuerdo a los resultados conseguidos se observa que la empresa realiza
estudios de mercado para la adquisicion de materiales y equipos que mayormente
suelen ser econdémicos. De otro lado, existe debilidad en los excesivos costos de
los materiales y equipos que adquiere la empresa para el uso y servicio de catv e
internet debido al aumento del dolar en tiempos de pandemia, generando que los
usuarios no cancelen a tiempo sus recibos, perjudicando la gestion de calidad de

la empresa.

Por consiguiente el octavo objetivo, identificar las caracteristicas que
presenta la cadena de suministros en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, la
empresa utiliza estrategias para medir la satisfaccion del cliente, aplican encuestas,
fans page, las redes sociales, diagramas de lo que son estadisticos, formularios,
diferentes herramientas que van a permitir ver si el cliente esta satisfecho o no, eso

esta especificado en un formato de atenciéon cuando se realiza al cliente.

En cuanto a los resultados conseguidos se aprecia que la empresa da
cumplimiento reglamentario con los contratos de los proveedores, de esa manera
permite que la empresa sea vista como instituciéon segura y confiable para la
adquisicion de bienes y servicios. De otro lado, existe una debilidad en la medicion

de satisfaccion del cliente donde la gestion de la empresa no comunica estas
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estrategias a los colaboradores como fortaleza en la calidad logistica de la empresa

en conocer si los clientes estan satisfechos o no con el servicio de tv e internet.

Finalmente el objetivo general, determinar de qué manera la gestion de
procesos mejora la calidad logistica en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, en base
a los resultados logrados se aprecia que la empresa presenta diversas deficiencias
en cuanto a la gestion por procesos ya que la planificacion de los objetivos a corto
plazo o largo plazo no es comunicado a los trabajadores, la cual no son autorizados
a participar en las decisiones, ni en la solucion de problemas, tampoco son
motivados constantemente dificultando de esa forma el resultado de los objetivos.
Ademas, existe un alto nivel de costo excesivo de materiales y equipos, lo que
genera problemas econdmicos en la empresa en tiempos de pandemia. Asi mismo
no hay un adecuado control logistico de los materiales y equipos deteriorados, ni
tampoco de las transferencias de los proveedores, todo esto conlleva a que no se
ofrezca un servicio de calidad y no se logren las metas planificadas previstas por

los directivos de la empresa a corto plazo.
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V. DISCUSION

En el presente desarrollo de la discusién se consideraron los resultados
conseguidos de los instrumentos de investigacion, en los que se tomaron en cuenta
el cuestionario y la guia de entrevista. Dicha informacion fue cotejada aplicando las
teorias de los autores expertos en el tema y teniendo como fundamento los
antecedentes citados de manera previa. Principalmente, se ubica el cuestionario,
ejecutado a los trabajadores de la empresa Cable Tv Sechura EIRL en aras de
recolectar informacion referente a la gestion por procesos y sobre la calidad
logistica de la organizacion. Asi mismo, se cuenta con la guia de entrevista que
estuvo enfocado al administrador de la empresa, con la finalidad de poder saber la
precepcion que tiene sobre las variables gestion por procesos y la calidad logistica

en la empresa Cable Tv Sechura EIRL.

Referente al primer objetivo, determinar como se percibe la planificacion en
la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022. Borja (2019) menciona que la
Gestidn por procesos es un mecanismo que se usa para optimizar la gestion de
una empresa, enfocado en el mejoramiento continuo de las actividades de trabajo.
Asi mismo, Lépez (2021) con respecto a la Planificacion, sefala que es la primera
pieza principal para realizar una gestion administrativa porque permite planificar las
politicas, estrategias, procesos y metas que se desea lograr en el tiempo corto o

largo plazo.

Dentro de las herramientas fundamentales para una correcta planificacion se
ubican la visién, misién y objetivos. Los resultados que se consiguieron no
concuerdan en base al logro de los objetivos ya que existen una deficiencia en logro
de los objetivos de la empresa, donde los encuestados afirman que el 35%
demostré estar en desacuerdo mientras que el 13% indeciso. Por otro lado, se
visualiza que existen un 22% esta en desacuerdo que la empresa esta cumpliendo

con la mision de brindar servicio de calidad a los usuarios.

Cabe mencionar que la empresa de cierta manera aplica estas herramientas
en base a la Planificacion como, vision, mision y valores con la finalidad de lograrlos
en un determinado tiempo. Estos resultados coinciden con Jiménez (2020), quien

en su trabajo de investigacién obtuvo como conclusion, que el Diagrama de Gantt
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es un sistema importante porque permite identificar el tiempo de duracion de los
procesos, la continuidad, la permanencia y el orden de las actividades de trabajo,
detallando los responsables de las distintas areas, metas, objetivos, todo ello bajo

una documentacioén legal.

En aras de cumplir con este objetivo, se igual forma se utilizé6 una guia de
entrevista al administrador de la empresa Cable Tv Sechura EIRL donde se llega a
observar que se esta cumpliendo con la vision, misién en el tiempo planeado, donde
uno de los pilares es ser una empresa de telecomunicaciones lider en fibra 6ptica
en el mercado local y regional, el cual hasta el momento se esta trabajando para
poder lograr ese objetivo a corto plazo. Dichos resultados no coinciden con los
aportes de Jiménez (2020), quien en su trabajo de investigacion obtuvo como
conclusion que el SGC bajo la norma mencionada de la ISO se apoy6 en una
perspectiva de técnicas en donde el control y el beneficio al cliente fueron las bases
principales para el desarrollo de la empresa, planteando mecanismos para mejorar

el control interno y optimizar los recursos.

De acuerdo a la discusiéon del primer objetivo correspondiente a los
resultados logrados, se percibe que la planificacion como pieza principal en la
gestion por procesos de una empresa se aplica de manera correcta en un
determinado tiempo, sin embargo con respecto a vision, misién se ejecutan
eficientemente, mientras que los objetivos existe una minima deficiencia debido
unos problemas que se presentan internamente por la falta de compromiso del

personal.

En relacion al segundo objetivo, Conocer la forma en que se lleva a cabo la
organizacion en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022. Lopez (2021) se
refiere a la Organizacién, como la segunda pieza importante para ejecutar una
correcta gestion administrativa donde se deben tomar decisiones correctas en
cuanto a los materiales, personas y de capital que tiene la empresa, a través de
esto va a permitir que se realice una coordinacion eficiente y se logren
satisfactoriamente los resultados. Por otro lado, Boza (2021) en su investigacion
llegd a la conclusién que el trabajo de relacion con los usuarios para promover la

postura de la organizacion se destina en un horizonte medio, debido a esto la
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empresa cuenta con el potencial seguro para fortalecer la parte del recurso

humano.

Dentro de los instrumentos primordiales para una correcta Organizacion se
ubican el talento humano, descripcién de cargos y la toma de decisiones. Los
resultados que se consiguieron el 58% de los trabajadores no participan en la toma
de decisiones, ni la solucion de problemas y el 1% de indecisos lo que genera

problemas internos para la empresa.

Cabe indicar que la empresa de cierta manera aplica estas herramientas en
base a la Organizaciéon como: Talento humano, descripcion de cargos y toma de
decisiones con la finalidad de lograrlos en un determinado tiempo. Estos resultados
coinciden con Velarde (2020), quien manifiesta que existe un personal encargado
en la cartera de la organizacion para el progreso y que es utilizado para el control
de cada transportista al momento de recibir los equipos con sus diversos codigos

de barras y el receptor para recibirlos en estado de calidad.

De acuerdo a la discusion del segundo objetivo correspondiente a los
resultados logrados, se percibe que la Organizacion como segunda pieza principal
en la gestion por procesos de una empresa se aplica de manera correcta en un
determinado tiempo, sin embargo con respecto a talento humano, descripcion de
cargos y toma de decisiones, se ejecutan eficientemente mientras que los objetivos
existe una minima deficiencia debido unos problemas que se presentan

internamente por la falta de compromiso del personal.

Seguidamente el tercer objetivo, identificar de qué manera realizan la
direccion en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022. Lopez (2021) menciona
gue la direccion es la tercera pieza primordial para efectuar una correcta gestion
porque se delega a realizar a cabo las tareas de la organizacion, planes de la
empresa, siguiendo cada paso de los trabajadores para que desarrollen
eficazmente su trabajo para el bienestar de la empresa.

Dentro de los instrumentos primordiales para una correcta gestiéon de
procesos se tiene que brindar motivacién, comunicacion y liderazgo a todo el
personal de la empresa. Los resultados que se lograron no concuerdan con lo

mencionado por los autores, debido a que el 22% de encuestados afirman que no
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son motivados en su totalidad por parte de los directivos de la empresa. Asi mismo,
en relacion a la comunicacion entre trabajadores existe un 58% quienes afirman

estar de acuerdo.

Cabe sefialar que la empresa de cierta manera pone en practica estos
aspectos como son: motivacion, comunicacién y liderazgo. Dichos resultados
coindicen con el aporte de Pasache (2018), que mediante la elaboracion de los
procesos de trabajo se alcanzd crecer un promedio de 22.73% de capacidad de
contestacion por parte de la compafia, considerandose muy buena. De otra forma,
mediante la capacitacion que se les brindé a los trabajadores en cuanto a las
charlas de calidad de servicio se logré incrementar sus conocimientos con un

promedio de 10.24%, brindando una excelente satisfaccion al cliente.

En aras de cumplir con este objetivo, de igual forma se aplicé una guia de
entrevista al administrador de la empresa Cable Tv Sechura EIRL, donde se lleg6
a observar que la empresa si realiza charlas de capacitacion, mediante cinco
minutos, donde el personal se le da temas de seguridad, salud ocupacional, medio
ambiente, trabajo técnico y de todos los procedimientos que engloban en la
instalacion del cable e internet. Dichos resultados coinciden con el aporte Pasache
(2018) que seiala que mediante la capacitacion que se les brindo a los trabajadores
en cuanto a las charlas de calidad de servicio se logr6 incrementar sus
conocimientos con un promedio de 10.24%, brindando una excelente satisfaccion

al cliente

Con respecto al cuarto objetivo, caracterizar cdmo evaltan el control en la
empresa Cable Tv Sechura EIRL. Velarde (2020), en su estudio de investigacion,
concluy6 que existe un personal encargado en la cartera de la organizacion para el
progreso y que es utilizado para el control de cada transportista al momento de
recibir los equipos con sus diversos cédigos de barras y el receptor para recibirlos

en estado de calidad.

Dentro de los instrumentos primordiales para una correcto control de la
empresa se debe aplicar auditorias, supervision de las actividades y la
autoevaluacion. Los resultados que se alcanzaron concuerdan con los aportes de

los autores, debido a que los encuestados el 39% afirman ser supervisados al
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momento de realizar las actividades pero existe una minima deficiencia de 13%
estar indecisos. Ademas, el 44% consideran que las auditorias mejoran la situacion

econdmica de la empresa.

Cabe sefalar que la empresa aplica estos aspectos como las auditorias, la
supervision y promueve las practicas de autoevaluacion de desempefio a los
trabajadores. Dichos resultados coinciden con el aporte de investigacion de Veloz
(2019), el cual concluy6 que a través del SGC bajo la norma ISO mencionada se
apoy0 en una perspectiva de técnicas en donde el control y el beneficio al cliente
fueron las bases principales para el desarrollo de la empresa, planteando

mecanismos para mejorar el control interno y optimizar los recursos.

En base a cumplir con este objetivo, de igual forma se aplicé una guia de
entrevista al administrador de la empresa Cable Tv Sechura EIRL, donde se lleg6
a apreciar que la empresa si controla todo el personal, a través de sus clases de
inventarios, registros, lo que es almacén, método kardex, para el control del
almacén, se utiliza formularios, registros de inventarios. Ademas, se tiene una
planificacidon eficiente en las diferentes areas como contabilidad y secretariado,
donde ambos tienen su sistema de control acorde a las actividades de trabajo.
Dicho resultados coinciden con el aporte de estudio de Dominguez (2016), que
concluy6 que a través del Kardex utilizado tiene una certeza de confiabilidad del
98% debido a los problemas presentados afios anteriores en el area logistica de la

empresa.

La discusion del cuarto objetivo correspondiente a los resultados
alcanzados, se aprecia que la empresa utiliza formatos administrativos
correspondientes al control formal de las actividades que se realicen de manera
interna y externa por parte del personal humano con el que cuenta la organizacion.
Por otro lado, existe una minima deficiencia en el control del proceso de supervision
de las actividades de los trabajadores por parte de la gestion administrativa de la
empresa. De esta forma permite que se tomen medidas para levantar dichas

debilidades y conseguir los objetivos de manera oportuna.

Por consiguiente al quinto objetivo, determinar en qué situacion se encuentra

el inventario en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022. Dominguez (2016)
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en su trabajo de estudio concluyd que en el presente afio la operacién logistica de
la empresa se ha consolidado en tiempo real el sistema de inventarios y con una
total credibilidad de informacion para atender cualquier consulta de los clientes
internos y externos en un tiempo eficiente. Asi mismo, el Kardex utilizado tiene una
certeza de confiabilidad del 98% debido a los problemas presentados afios

anteriores en el area logistica de la empresa.

Dentro de los instrumentos primordiales para el control de inventarios de los
bienes y equipos de la empresa se encuentran: la codificacion de materiales, los
proveedores y los registros contables. Los resultados que se alcanzaron no
concuerdan con lo afirmado por los autores utilizados en la investigacion, debido a
que existe trabajadores que se encuentran que desconocen el control de las
transferencias a sus proveedores con un 26% y el 17% afirman que no hay un
control de la mercaderia deteriorado de catv. Cabe sefalar que la empresa si

realiza un registro contable de inventarios de todos los bienes.

En base a cumplir con este objetivo, de igual manera se aplicé una guia de
entrevista al administrador de la empresa Cable Tv Sechura EIRL, donde se llega
a apreciar que la empresa aplica un registro de las dos formas tanto fisico como
virtual, donde en el fisico se aplican formatos en los cuales cada uno conserva su
propio registro de los materiales de entrada y salida. Por otro lado virtual, se tiene
un sistema o una base de datos de todo el registro de materiales, equipos y
herramientas, eso accesible en todo momento para cualquier consulta requerida a
lo que debe ser en relacion a los registros contables y sobre todo llevar un orden
logistico completo en la empresa. Dichos resultados coinciden con el aporte de
Dominguez (2016) el cual concluye que en el presente afio la operacion logistica
de la empresa se ha consolidado en tiempo real el sistema de inventarios y con una
total credibilidad de informacion para atender cualquier consulta de los clientes
internos y externos en un tiempo eficiente. Asi mismo, el Kardex utilizado tiene una
certeza de confiabilidad del 98% debido a los problemas presentados afos

anteriores en el area logistica de la empresa.

La discusion del quinto objetivo correspondiente a los resultados alcanzados,
se aprecia que la empresa aplican diferentes formatos para el control de salidas y

entradas de los materiales y equipos que adquiere la empresa, donde ambas
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instituciones lo que buscan es ofrecer servicios de calidad, para de esa forma
satisfacer las necesidades primordiales de los usuarios. Seguidamente, existe una
pequefia falencia en el control logistico de las transferencias a sus proveedores y
la mercaderia deteriorada en la empresa, donde los trabajadores se encuentren
indecisos y preocupados por estos aspectos, o que generaria costos y gastos para
la organizaciéon. Asi mismo, la empresa conviene tomar nuevas medidas para no

sufrir pérdidas econémicas y exista un orden logistico eficiente.

Con respecto al sexto objetivo, describir como se encuentra el transporte en
la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022. Pérez & Gardey (2021), sefialan que
el transporte permite que el producto o servicio llegue en el momento y lugar
correcto, donde se ha vuelto una ventaja competitiva para las instituciones en los
tiempos de pandemia, con el proposito de satisfacer a los consumidores y esta
incluido en logistica de la organizacién. Dentro de los instrumentos primordiales se
encuentran el personal, seguridad y el tiempo para entregar el servicio de calidad
en el tiempo establecido. Los resultados que alcanzaron no concuerdan con los
aportes de los autores, debido a que el 44% de los encuestados sefialan que la
empresa no cuenta con un personal especializado para realizar los mantenimientos

a los vehiculos.

En base a cumplir con el sexto objetivo, de igual forma se aplicé una guia de
entrevista al administrador de la empresa Cable Tv Sechura EIRL, donde se llega
apreciar que la empresa brinda diferentes tipos de seguridad, primero lo que son
equipos de proteccion personal, los llamados CPP de forma individual y colectiva.
Luego tenemos proteccion administrativa mediante la cual todo personal esta
asegurado a un tipo de seguro NP o AFP en caso de un accidente tanto
administrativo como técnico. Dichos resultados no coindicen con el aporte de
Velarde (2020), quien concluyd que existe un personal encargado en la cartera de
la organizacion para el progreso y que es utilizado para el control de cada
transportista al momento de recibir los equipos con sus diversos codigos de barras

y el receptor para recibirlos en estado de calidad.

La discusién del sexto objetivo correspondiente a los resultados logrados, se
aprecia en la empresa que existe una falencia logistica en cuanto a los seguros de

vida que se les ofrece a los trabajadores de la empresa, donde el personal que no
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esta incluido en planilla suele ser perjudicado con estos beneficios. Ni tampoco
existe un personal especializado para realizar mantenimiento a los diversos
transportes de la empresa que son utilizados para la instalacién de catv e internet.
Con respecto a ello, conviene que se tomen medidas en cuanto a la inclusion de
los trabajadores en las planillas y asi no salgan perjudicados, ya que es ley que

debe ser cumplido por las empresas.

Por otro lado el séptimo objetivo, reconocer la forma en que se lleva a cabo
el aprovisionamiento en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022. Garcia
(2017), menciona que el Aprovisionamiento es la logistica que se encarga de
administrar  los suministros, materiales para las actividades de la empresa,
realizando un control de almacén eficiente para después ser utilizados de manera
correcta para la distribucion y comercializacion del producto o servicio. Dentro de
los instrumentos primordiales se encuentran los servicios, costos y el valor. Los
resultados que se alcanzaron no concuerdan con los aportes de los autores, debido
a que el 48% de los encuestados sefalan que la empresa ha sufrido pérdidas
econdémicas por la compra de excesivos costos de materias tras el aumento del

dolar.

En base a cumplir con el séptimo objetivo, de igual forma se aplicé una guia
de entrevista al administrador de la empresa Cable Tv Sechura EIRL, donde se
llega apreciar que los costos de la empresa al adquirir los equipos son econdmicos
porque se considera a diferentes proveedores de marcas, por lo que se realizan
diversas cotizaciones en el mercado, dando como resultados una amplia gama de
eleccién de productos de ultima tecnologia en cuanto a telecomunicaciones y a fibra
Optica de internet y cable. Dichos resultados no coindicen con el aporte de Uranga
(2017), quien llego a la conclusion que la empresa carece de equipos de seguridad,
de control y falta de personal especialista en seguridad, carece de requerimientos
legales, ni procesos definidos generando problemas para la organizacion. Ademas,
no cuenta con procesos estratégicos, donde estos procesos deben estar centrados,

mejorados y enfocados en los usuarios

La discusion del séptimo objetivo correspondiente a los resultados
conseguidos, se percibe en la empresa que existe debilidad en los excesivos costos

de los materiales y equipos que adquiere la empresa para el uso y servicio de catv
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e internet debido al aumento del délar en tiempos de pandemia, generando que los
usuarios no cancelen a tiempo sus recibos, perjudicando la gestion de calidad de
la empresa. Sin embargo, se deben tomar medidas a través de la creacion de

estrategias para que los usuarios cancelen sus recibos.

Asi mismo el octavo objetivo, identificar las caracteristicas que presenta la
cadena de suministros en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022. Roldan
(2017), manifiesta que la dimension Cadena de Suministro es una estrategia
logistica que involucra a todos los conjuntos de medios de distribucion y actividades
para llevar acabo la venta del producto o servicio, adquiriendo las mejores materias
primas, seguidamente la transformacion, transporte y la entrega final al cliente.
Dentro de los instrumentos primordiales se encuentran la medicién del cliente,
contratos de proveedores y valor agregado. Los resultados que se alcanzaron no
concuerdan con los aportes de los autores, debido a que el 26% de los encuestados
desconocen de las estrategias que se implementan la empresa para medir el nivel

de satisfaccion de los usuarios.

En base a cumplir con el octavo objetivo, de igual forma se aplicé una guia
de entrevista al administrador de la empresa Cable Tv Sechura EIRL, donde se
llega apreciar que la empresa utiliza estrategias para medir la satisfaccion del
cliente, aplican encuestas, fans page, las redes sociales, diagramas de lo que son
estadisticos, formularios, diferentes herramientas que van a permitir ver si el cliente
esta satisfecho o no, eso esta especificado en un formato de atencién cuando se
realiza al cliente. Dichos resultados no coindicen con el aporte de Boza (2021),
quien lleg6 a la conclusion que el trabajo de relacién con los usuarios para promover
la postura de la organizacion se destina en un horizonte medio, debido a esto la
empresa cuenta con el potencial seguro para fortalecer la parte de los recursos y

humana.

La discusiéon del octavo objetivo correspondiente a los resultados
conseguidos, se percibe que existe una debilidad en la medicion de satisfaccion del
cliente donde la gestiébn de la empresa no comunica estas estrategias a los
colaboradores como fortaleza en la calidad logistica de la empresa en conocer si

los clientes estan satisfechos o no con el servicio de tv e internet.

41



Finalmente en lo que representa el objetivo general, determinar de qué
manera la gestion por procesos mejora la calidad logistica en la empresa Cable Tv
Sechura EIRL, afio 2022. Para el andlisis correspondiente se toman los aportes
conceptuales de las dos variables. Borja (2019), sefiala que la Gestidn por procesos
€S un mecanismo que se usa para optimizar la gestiéon de una empresa, enfocado
en el mejoramiento continuo de las actividades de trabajo. Una correcta gestion
permite que las empresas logren la visién, mision y valores en el tiempo planificado.
Manriquez (2020), menciona que calidad logistica es la practica para ceder lo
prometido a los clientes en un tiempo eficiente y ser considerado una empresa de

calidad.

Dichos aportes concuerdan en el nivel intermedio con los resultados
logrados sobre las diferentes dimensiones de la gestion por procesos y la calidad
logistica, ya que los trabajadores confirman con el 39% manifesto estar de acuerdo
gue la empresa si esta cumpliendo con la mision de brindar servicio de calidad y
mencionan que la empresa cuenta con personal competitivo con un 52%. De igual
forma, afirman que no participan en la toma decisiones de la empresa con un 58%.
Los resultados de la investigacion se enlazan con la informacion obtenido por
Velarde (2020), concluy6 que existe un personal encargado en la cartera logistica
de la organizacion para la gestion del progreso y que es utilizado para el control de
cada transportista al momento de recibir los equipos con sus diversos cédigos de

barras y el receptor para recibirlos en estado de calidad.
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VI.  CONCLUSIONES

Se percibe que en la Planificacion existe desconocimiento por parte de los
trabajadores respecto a la gestidn por procesos a través de la vision, mision,
lo que genera una carencia en el logro de los objetivos planificados.

Existe una deficiencia en la organizacién de la gestiéon por procesos de la
empresa, ya que los trabajadores no participan en la toma de decisiones, ni
en la solucion de problemas que se presenten interna y externamente en la
empresa.

Se identificd que existe una debilidad en cuanto a la gestion por procesos de
la motivacion, donde los trabajadores estan indecisos y no estan seguros de
ser motivados en su totalidad por la gestion de la empresa.

Existe una deficiencia en el control del proceso de supervision de las
actividades de los trabajadores por parte de la gestion administrativa de la
empresa.

Existe falencia en el control logistico de las transferencias a sus proveedores
y la mercaderia deteriorada en la empresa, donde los trabajadores se
encuentren indecisos y preocupados por estos aspectos, lo que generaria
costos y gastos para la organizacion.

Existe una debilidad logistica en cuanto a los seguros de vida que se les
ofrece a los trabajadores de la empresa, donde el personal que no esta
incluido en planilla suele ser perjudicado con estos beneficios.

Carencia de personal especializado para realizar mantenimiento a los
diversos transportes de la empresa que son utilizados para la instalacion de
catv e internet.

Existe debilidad en los excesivos costos de los materiales y equipos que
adquiere la empresa para el uso y servicio de catv e internet debido al
aumento del délar en tiempos de pandemia, generando que los usuarios no
cancelen a tiempo sus recibos, perjudicando la logistica de la empresa.
Existe debilidad en la medicion de satisfaccion del cliente donde la gestién
de la empresa no comunica estas estrategias a los colaboradores como
fortaleza en la calidad logistica de la empresa en conocer si los clientes estan

satisfechos o no con el servicio de tv e internet.
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9. En la empresa los objetivos a corto plazo no son comunicados a los
trabajadores, impidiendo la participacion en la toma de decisiones y en la
solucion de problemas, tampoco son motivados constantemente dificultando
de esa forma el logro de los objetivos. Ademas, existe un alto nivel logistico
de materiales y equipos, lo que genera problemas econdmicos en la
empresa, no hay un adecuado control de los materiales y equipos
deteriorados, ni tampoco de las transferencias de los proveedores, todo esto
conlleva a que no se logren las metas planificadas previstas por los directivos

de la empresa.
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VIl.  RECOMENDACIONES

La Gerencia debe comunicar a los trabajadores la filosofia empresarial de la
empresa al momento de ser contratado, para que se involucre con ellay en
conjunto se logre lo planificado a corto plazo.

Considerar la participacion de los trabajadores en la toma de decisiones de
la empresa al momento que se presenten problemas o dificultades en el
servicio de catv e internet, para implementar nuevas ideas de alternativas de
solucién y la empresa sea competitiva.

Fortalecer constantemente la supervision de los colaboradores al momento
de realizar sus actividades. De esa forma, se lleven eficientemente las
tareas, metas, trabajos técnicos, atencion al cliente, y de esa manera sea
vista como una empresa de calidad.

Reforzar el control de supervision que se realicen en la empresa,
contratando una persona encargada y especializada para fortalecer el
compromiso de los trabajadores.

Elaborar un programa de control logistico de la mercaderia deteriorada de la
empresa y comunicar al personal las transferencias que se realizan con los
proveedores, para que ellos puedan opinar y evaluar la situacién econémica
de la empresa.

Incluir a todo el personal a planilla para que todos tengan sus seguros de
vida correspondientes y asi puedan desarrollar sus actividades con
seguridad, tranquilidad en la empresa. Ademas, deben contratar un personal
especializado en realizar mantenimientos a los vehiculos y estén en las
mejores condiciones para que su tiempo de uso dure mas afos.

Potenciar las ventas del servicio de catv e internet para que se puedan
adquirir equipos modernos para una mejor calidad en el servicio. Asi mismo,
se debe sensibilizar a los usuarios para que cancelen sus recibos y asi la
empresa no se vea perjudicada econémicamente, caso contrario restringir el
servicio a los usuarios deudores y recibir un pago por reactivacion.

Realizar reuniones para mejorar la calidad de atencién del usuario, para
exponer ideas en cuanto a la medicidn de la satisfaccion del servicio que se

ofrece y asi en equipo de trabajo implementar nuevas estrategias que
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satisfagan las necesidades de los usuarios, para asi tener un mejor
posicionamiento en el mercado de las telecomunicaciones.

El administrador debe estar en constante comunicacion con su equipo,
supervisando, recopilando informacién, opiniones, problemas vy
solucionarlos de inmediato para que de esa forma se brinde un servicio de

calidad a los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de variables

LA MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Valor agregado

VARIABLES DE DEFINICION S <
DEFINICION
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
Vision
Planificacion Mision
Es un mecanismo que Se medira la Objetivos
se usa para o timiza? la planificacion, Talento humano
V1 esti()n?je unapem resa Organizacién, Organizacion Descripcion de cargos
o 9 P ' | Direccién y control a Toma de decisiones .
Gestion por | enfocado en el . —— Ordinal
) . . través del Motivacion
procesos mejoramiento  continuo instrumento de | Direccién Comunicacion
de las actividades de medicién del Lid
trabajo. (Borja, 2019). T laerazgo
cuestionario. Auditoria
Control Supervision
Autoevaluacion
Codificacién de materiales
Inventarios Proveedores
Se medira los Registros
Es la practica para ceder | inventarios, Personal
lo prometido a los |transporte, Transporte Seguridad
V2 clientes en un tiempo |aprovisionamiento Yy Tiempo
Calidad eficiente y ser|la cadena de Servicios Ordinal
logistica considerado “Una|suministro a traves Aprovisionamiento | Costos
empresa de calidad.|del instrumento de Valor
(Manriquez, 2020). medicion del Medicion del cliente
cuestionario. Cadena de
- Contratos de proveedores
Suministro

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 2: Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TEMA PROBLEMA DE LA INVESTIGACION OBJETIVO DE LA INVESTIGACION METODO
Problema General: Objetivo General: Tipo de Investigacion:
Aplicada
¢De qué manera la gestion por procesos mejora la|Determinar de qué manera la gestion por |Disefio de la
calidad logistica en la empresa Cable Tv Sechura | procesos mejora la calidad logistica en la|Investigacion: No
EIRL, afio 20227 empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022 | experimental
descriptiva
Problemas Especificos Objetivos Especificos Enfoque:
¢Como se percibe la planificacion en la empresa | Determinar como se percibe la planificacion en | Cuantitativo
Cable Tv Sechura EIRL, afio 20227 la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022 | Poblacion:
¢, Como se lleva a cabo la organizacion en la empresa | Conocer la forma en que se lleva a cabo la |23 Personas
Gestién de | Cable Tv Sechura EIRL? organizacion en la empresa Cable Tv Sechura
procesos para EIRL, afio 2022.
me_jorar - la ¢, De qué manera realizan la direccién en la empresa Iderlmflcar de que melmera reallﬁan 2 d|reCC|9n
calidad logistica Cable Tv Sechura EIRL, afio 20227 en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio
en la empresa 2022.
Cable Tv | ¢ Como evallan el control en la empresa Cable Tv | Caracterizar como evalGan el control en la ]
Sechura  EIRL, | Sechura EIRL, afio 20227 empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022, | Muestra:
afo 2022 ) L ., . . Determinar en qué situacion se encuentra el 23 personas
¢En qué situacion se encuentra el inventario en la inventario en la empresa Cable Tv Sechura
empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 20227 ~
EIRL, afio 2022.
¢, Como se encuentra el transporte en la empresa | Describir como se encuentra el transporte en
Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022? la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 2022.
] , " . Reconocer la forma en que se lleva a cabo el
¢,De qué forma se lleva a cabo el aprovisionamiento . , ——
en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, afio 20227 aprOV|S|onam|ent9 en la empresa Cable Tv Tecnlqa. Encuesta -
Sechura EIRL, afio 2022. Entrevista
¢ Qué caracteristicas presenta la cadena de Identificar las caracteristicas que presentala |Método de Analisis:
suministros en la empresa Cable Tv Sechura EIRL, |cadena de suministros en la empresa Cable |Cable Tv  Sechura
ano 20227 Tv Sechura EIRL, afio 2022. EIRL, afio 2022

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 3 : Cuestionario

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION
NO

Encuesta a trabajadores
Saludos Cordiales: Pedimos su apoyo para cumplir este cuestionario, el cual se utilizara
para recoger informacién en el marco de la tesis “Gestion por Procesos para Mejorar la
Calidad Logistica en la Empresa Cable Tv Sechura EIRL, Aio 2022”. Gracias por su
atencion.
Instrucciones: Lea cuidadosamente cada item y marque con una “X”, segun corresponda
de acuerdo a la escala de calificacion.

Escala: (5) Totalmente de acuerdo (4) De acuerdo (3) Indeciso (2) En Desacuerdo (1)
Totalmente en desacuerdo

DATOS ESPECIFICOS

Gestion Por Procesos TA DA I TD

N O

PLANIFICACION
1 | Considera que la Visibn de la empresa refleja el
objetivo real de la empresa.

2 La empresa esta cumpliendo con la misién de brindar
servicio de calidad

3 Los objetivos a empresa carece en lograr los objetivos
planificados

ORGANIZACION
4 | Eltalento humano de la empresa es competitivo

La empresa le entrega su descripcion de cargos al

5 momento de iniciar sus actividades

6 | Participa en la toma de decisiones de la empresa

7 La empresa le permite participar en la solucion de
problemas
DIRECCION

8 Recibe motivacion constante por parte de los
representantes de la empresa

9 Tiene buena comunicacién con los demas
colaboradores de la empresa

10 | Considera que el administrador de la empresa muestra
liderazgo

11 | La empresa debe brindar charlas de liderazgo para
fortalecer sus conocimientos
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CONTROL

12 | Considera que las auditorias mejoran la situacion
econdmica de la empresa

13 | Recibe supervision por parte de la empresa al
momento de realizar sus actividades

14 |La empresa estad promoviendo las practicas de
autoevaluacion de desempefo

15 | Considera que las autoevaluaciones escritas
solucionan los problemas internos de la empresa

Calidad Logistica TA | DA TD
INVENTARIOS

16 | Considera que los productos adquiridos por la empresa
cuentan con codificacién

17 | La empresa realiza un control de las transferencias a
sus proveedores

18 | Existe un control de la mercaderia deteriorada en la
empresa
La empresa realiza un registro contable de inventarios

19 | de todos los bienes
TRANSPORTE

20 | La empresa cuenta con personal especializado para
realizar mantenimientos a los vehiculos.

21 | La empresa cuenta con abastecedores seguros en
combustible

22 | La empresa les ofrece seguros de vida
Los vehiculos de la empresa renuevan con tiempo sus

23 | documentos de acuerdo a Ley
APROVISIONAMIENTO

24 | La empresa aplica estudios de mercados para la
compra de bienes o servicios

25 | Los costos de los materiales y equipos adquiridos por
la empresa son excesivos

26 | La empresa ha sufrido pérdidas econdémicas por la
compra de excesivos costos de materias tras el
aumento del dolar.

27 | Las compras totales de bienes incluyen en el valor de
todos los bienes y servicios que ofrece la empresa
CADENA DE SUMINISTRO

28 | La empresa utiliza técnicas para medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios

29 | Considera que la empresa esta cumpliendo con sus
contratos con proveedores

30 | Los servicios que ofrece la empresa son asegurados y
entregados en el momento oportuno.

31 | La empresa para satisfacer las necesidades de los

clientes trae un valor agregado extra para darle un
mayor valor comercial a sus servicios
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Anexo 4: Guia de entrevista

' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado Administrador, la presente entrevista es de caracter confidencial
basada principalmente en sustentar la recoleccion de datos respecto al estudio
titulado: “Gestion por Procesos para Mejorar la Calidad Logistica en la Empresa
Cable Tv Sechura EIRL, AfAo 2022”, siendo de vital consideracion su apoyo
dando respuesta a las siguientes preguntas.

ASPECTOS GENERALES

1 ENTREVISTADOR(A): OFECHA: __ | |
1 ENTREVISTADO (A): 1 TIEMPO: __

1 EMPRESA:

VARIABLE:

GESTION POR PROCESOS

1-¢La empresa esta cumpliendo con la vision, mision y objetivos en el tiempo
planeado?

Si, la empresa si esta cumpliendo con la vision, mision en el tiempo planeado,
donde uno de los pilares es ser una empresa de telecomunicaciones lider en
fibra Optica en el mercado local y regional, el cual hasta el momento se esta
trabajando para poder lograr ese objetivo a corto plazo.

2-¢ Considera que la empresa toma buenas decisiones en la seleccion del
personal y qué medios digitales utilizan para el reclutamiento?

Si, considero que la empresa selecciona personal de manera adecuada, antes
de eso tiene un programa de control hacia el carril lo que son entrevistas,
capacitaciones, charlas técnicas y sobre todo si tiene la voluntad de trabajar
de equipo de trabajo.

3- ¢La empresa ofrece charlas o capacitaciones de motivacion, comunicacion a
sus equipos de trabajo a cada que cierto tiempo?

Si, la empresa si realiza charlas de capacitacion, mediante 5 minutos, donde
el personal se le da temas de seguridad, de salud ocupacional, de medio
ambiente, de trabajo técnico y de todos los procedimientos que engloban en
la instalacion del cable e internet.
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4- ;La empresa controla las actividades del personal y que técnicas o
instrumentos utilizan?

Si, la empresa si controla todo el personal, a través de sus clases de
inventarios, registros, lo que es almacén, método kardex, para el control del
almaceén, se utiliza formularios, registros de inventarios. Ademas, de eso se
tiene una planificacion en las diferentes como contabilidad y secretariado, el
cual uno de ellos tiene un sistema de gestiébn administrativo.

VARIABLE:
CALIDAD LOGISTICA

5- ¢La empresa aplica un registro de inventarios, fisico o virtual?

La empresa aplica un registro de las dos formas tanto fisico como virtual,
donde en el fisico se aplican formatos lo cual cada uno conserva su propio
registro de los materiales de entrada y salida, los servicios técnicos
registrados en inspecciones y por otro lado virtual, mediante el cual también
se tiene un sistema o0 una base de datos de todo el registro de materiales,
equipos y herramientas, eso accesible en todo momento para cualquier
consulta a lo que debe ser los registros y sobre todo llevar un orden completo
logistica.

6- ¢La empresa que medidas de seguridad les brinda sus trabajadores de
transporte, técnicos y administrativos, mediante qué medios utilizan?

Si, la empresa si les brinda diferentes tipos de seguridad, primero lo que son
equipos de proteccién personal, los llamados CPP de forma individual y
colectiva. Luego tenemos proteccion administrativo mediante el cual todo
personal estd asegurado aun tipo de seguro NP o AFP en caso de un
accidente tanto como administrativo como técnico. Ademas que se realizan
las capacitaciones de control de ingeniera, sobre todo se realiza un sistema
integral de salud y ocupacional.

7- ¢La empresa ha tenido problemas de servicios por parte de otras empresas
terceras?

Si, la empresa si ha tenido problemas en cuanto a empresas terceras porque
trabajamos con fibra éptica, el cual es un material delicado a veces hemos
tenido empresas constructoras que ha ocasionado la rotura de nuestros
sistemas de transmision que son cosas externas que suceden y mediante el
cual la empresa en coordinacion con ellos trata de solucionarlos y velar por la
calidad del servicio.

8- ¢Considera que los costos de los materiales y equipos adquiridos por la
empresa son econémicos o altos?

La empresa los costos al adquirir los equipos son econémicos porque
tenemos diferentes proveedores, diferentes marcas, diferentes cotizaciones
en el mercado, el cual nos da una amplia gama de eleccion de productos de
altima tecnologia en cuanto a telecomunicaciones, en cuanto a fibra 6ptica de
internet y cable.
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9- ¢ La empresa utiliza estrategias para medir la satisfaccion del cliente y cuéles
son?

Si, la empresa si utiliza estrategias para medir la satisfaccion del cliente,
aplicamos encuestas, fans page, las redes sociales, diagramas de lo que son
estadisticos, formularios, diferentes herramientas que nos va a permitir ver si
el cliente esta satisfecho o no y eso esta especificado en un formato de
atencion cuando se realiza al cliente

10- ¢La empresa cumple con el tiempo de los contratos con proveedores y
cuanto es el tiempo pactado?

La empresa cumple con el contrato de proveedores, donde el tiempo pactado
sobre todo que tenemos en television y en fibra 6ptica contratos con cada uno
ellos, netamente son de 1 a 2 afos cada uno de ellos, y se cumple al 100%
con sus contratos con todos sus proveedores

Muchas Gracias por su participacion

49



Anexo 5: Cuadro Indicador Pregunta

Probl Obieti Instrumento
roblema jetivo . . . . .
General | General Variables Dimensiones Indicadores N ltems
ltems
Vision Considera que la Vision de | fleja el
V111 1 que la Vision de la empresa refleja e
objetivo real de la empresa.
Planificacion  |v1.1.2 Mision > |Laempresa esta cumpliendo con la mision de
brindar servicio de calidad
V113 Objetivos 3 La empresa carece en lograr los objetivos
¢De qué | Determinar o planificados
manerala| de qué Talento
- V1i.2.1 4 "
gestion | manera la humano El talento humano de la empresa es competitivo
de gestion de V122 Descripcion de 5 |Laempresa le entrega su descripcion de cargos
procesos | procesos Organizacion | cargos al momento de iniciar sus actividades
rizjﬁézéa n:gﬁé:(;a Gestion Toma de 6 | Participa en la toma de decisiones de la empresa
loaistica | loafstica por V1.2.3 | decisiones ; |Laempresa le permite participar en la solucién
g 9 Procesos de problemas
en la en la Motivacion Los colaboradores son motivados
empresa | empresa V1.3.1 8 RN
Cable Tv | Cable Tv constantemente por los directivos de la empresa
Sechura | Sechura V132 Comunicacion 9 |Tiene buena comunicacién con los demas
EIRL, aho | EIRL, aho Direccién colaboradores de la empresa
20227 2022 Liderazgo Considera que el administrador de la empresa
10
V133 muestra liderazgo
o 11 |Laempresa debe brindar charlas de liderazgo
para fortalecer sus conocimientos
Control V141 Auditoria 12 |Considera que las auditorias mejoran la situacion
econdémica de la empresa
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Supervision

Recibe supervisién por parte de la empresa al

V1.4.2 13 ; -
momento de realizar sus actividades
V143 Autoevaluacion 14 |Laempresa esta promoviendo las practicas de
autoevaluacion de desempefio
V1.4.4 15 | Considera que las autoevaluaciones escritas
solucionan los problemas internos de la empresa
v 11| Cedificacionde| . .| considera que los productos adquiridos por la
materiales empresa cuentan con codificacion
Proveedores La empresa realiza un control de las
V2.1.2 17 ;
) transferencias a sus proveedores
Inventarios . - - -
V213 Registros 18 Existe un control de la mercaderia deteriorada en
o la empresa
V214 19 |Laempresa realiza un registro contable de
inventarios de todos los bienes
V221 Personal 50 |Laempresa cuenta con personal especializado
para realizar mantenimientos a los vehiculos.
Calidad Seguridad 21 La empresa cuenta con abastecedores seguros
Logistica Transporte en combustible
V2.2.2 22 |La empresa les ofrece seguros de vida
V223 Tiempo 23 | Los vehiculos de la empresa renuevan con
tiempo sus documentos de acuerdo a Ley
V231 Servicios 54 |Laempresa aplica estudios de mercados para la
compra de bhienes o servicios
A . onto | V2.3.2 Costos o5 | Los costos de los materiales y equipos
provisionamiento adquiridos por la empresa son excesivos
Valor La empresa ha sufrido pérdidas econ6micas por
Vv2.3.3 26 |la compra de excesivos costos de materias tras

el aumento del ddlar.
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Las compras totales de bienes incluyen en el

27 |valor de todos los bienes y servicios que ofrece
la empresa
Medicion del La empresa utiliza técnicas para medir el nivel de
V2.4.1| diente 28 ; > .
satisfaccion de los usuarios
Contratos de Considera que la empresa esta cumpliendo con
V2.4.2| proveedores 29
P sus contratos con proveedores
Cadena de Los servicios que ofrece la empresa son
Suministro 30 |asegurados y entregados en el momento
V243 oportuno
| Valor agregado a1 La empresa para satisfacer las necesidades de

los clientes trae un valor agregado extra para
darle un mayor valor comercial a sus servicios

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 6: Matriz de instrumentos de la Guia de Entrevista

MATRIZ DE INSTRUMENTO DE LA GUIA DE ENTREVISTA
Probl Obieti Instrumento
robiema Jetivo Variables Dimensiones N° de
General General Preguntas
Items
Planificacion 1 |¢Laempresa esta cumpliendo con la vision, mision y objetivos en el
tiempo planeado?
¢, Considera que la empresa toma buenas decisiones en la seleccion
; . | Determinar ., i7aci6 | personal > medi igital ilizan para el reclutamiento?
¢.De quf do qus Gestign |Organizacion 2 |del personal y qué medios digitales utilizan para el reclutamiento
maneraa |\ anerala por S S
gestion de gestion de | Procesos | » ¢La empresa ofrece charlas o capacitaciones de motivacion,
procesos procesos Direccion 3 |comunicacion a sus equipos de trabajo a cada que cierto tiempo?
Calidad | Melorala . - —
lde calidad Control 4 _(,La empresa cc_)_ntrola las actividades del personal y que técnicas o
logistica logistica instrumentos utilizan?
erﬁgrleasa en la Inventarios 5 |¢Laempresa aplica un registro de inventarios, fisico o virtual?
Cable Ty | Empresa
Sechura %ablﬁ Tv Transporte 6 ¢La empresa que medidas de seguridad les brinda sus trabajadores de
EIRL, afio EII:CL ura - calidad transporte, técnicos y administrativos, mediante qué medios utilizan?
20227 : @N0 1| ogistica | Aprovisionamiento _ N
2022 ¢ La empresa ha tenido problemas de servicios por parte de otras
7 |empresas terceras?
¢, Considera que los costos de los materiales y equipos adquiridos por
la empresa son econdmicos o altos?
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Cadena de
Suministro

¢La empresa utiliza estrategias para medir la satisfaccion del cliente y
cuales son?

¢,La empresa cumple con el tiempo de los contratos con proveedores y
cuanto es el tiempo pactado?

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 7: Validacion de jefes Expertos

ucCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Cecilia Paula Luisa Gémez Zufiga con DNI N° 03490490, Mgtr. en
Administracion, N° ANR: A078552, de profesién Licenciada en Ciencias
Administrativas, desempefandome actuaimente como docente en Universidad César
Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apredaciones.
Cuestionario Para los
colaboradores en la Empresa
Cable Tv Sechura EIRL, Afio DEACIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
2022
- X
1.0aridad
X
2.0bjetividad
X
3.Actualidad
X
4,0rganizacion
X
5.5uficlencla
X
6.Intencionalidad
X
7.Consistencia
X
8.Coherancia
X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 13 dias del
mes de marzo del Dos mil Veintidas.

o Mgtr. : Cecilia Gomez Zufiga
o A DNI : 03490490
mez Lunige Especialidad : Administracion

A58 E-mail : cgomezz@ucv.edu.pe



31 UCV

UNIVERSIDAD CESAR WALLEJC

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

“GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LA CALIDAD LOGISTICA EN LA EMPRESA CABLE TV

SECHURA E.L.R.L.,, ANO 2022”

. Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 41 - 60 61-80 31 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 6 |11 [16 [21 [26 [31 [36 |41 |46 |51 |56 [61 [66 |71 |76 |81 [86 [91 |9
10 |15 |20 |25 [30 [35 [40 [45 |50 [s55 |60 |65 |70 |75 |80 [85 |90 |95 |100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje Lo
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas
observables e
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico 100
abordado en la
investigacion
4.0rganizacion Existe una
organizacion
35 100
l6gica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los
aspactos
: 100
necesarios en
cantidad y
calidad.

56



6.Intencionalidad

Adecuado  para
valorar las

dimensiones del 100
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
S 100
tedricos-
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
: 100
variables e
indicadores
9.Metodologia La estrategia
100

responde a la
elaboracién de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 13 de marzo de 2022.

Mgtr.
DNI
Teléfono
E-mail

: Cecilia Paula Luisa Gémez Zdfiiga
: 03490490

1999780055

: cgomezz@ucv.edu.pe
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEX

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Groover Valenty Villanueva Butrén con DNI N° 02842722 Magister en Ciencias
Econdmicas con mencién en Economia de Empresas y Doctor en Administracion, de
profesion Ingeniero Industrial con especialidad en Investigadén de Operaciones
desempefiandome actualmente como DTC en la C.P. de Administracion — UCV Piura

Por medio de la presente hagoe constar que he revisado con fines de Validacion
el instrumento:

Cuestionario.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cusstionarioa

los trabajadores DERCISEIE. | ACEFINEE. | SLEMO ST BUERES ) - EACIEENIE
1Claridad X
2 Objetividad X
3 Actuahdad X
4 Organizacion X
5 Suficiencia X
6Intencionalidad X
7 Consistencia X
8 Coherencia X
9 Metodologia X




En seftal de conformidad firmo ka presente en ka ciudad de Piura a los veinte y
un dias del mes de marzo del dos mil veintidos.

Dr. : SpA eva Butrén
DNI : 02842722

Especialidad : Ingeniero Industrial

E-mail : gvillanuevabu@ucvvirtual edu.pe
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Niucv

“GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LA CALIDAD LOGISTICA EN LA EMPRESA CABLE
TV SECHURA EIRL, ANO 2022”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

investigacion

X Zuy Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21. 40 41- 60 61 - S0 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 11 |16 |21 |26 |31 [36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 [81 |8 [81 |96
10 |15 |20 |25 |30 (35 |40 [45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 [80 [85 [s90 [985 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje %0
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas 90
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la 90

4.0rganizacion

Existe
organizacion
légica entre sus
items

una

90

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

90
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6.Intencionaldiad | Adecuado para

valorar las
dimensiones del 2
tema de la
invcstlgacibn
7.Conslstencla Basada en
aspectos
tedricos- o1

cientificos de la
investigacion

8.Coherencla Tlene relacién
entre las o1
variables ©
indicadores

9. Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracién de la
investigacion

a1

INSTRUCCIONES: Este Instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evali tinencia, eficacia del Instrumento que se estd
valldando. Deberd colacar la puntuacidn que considere pertinente a los difere }mﬂplad S,

Piura, 21 de marzo del 2022

Teléfono: 961532047
E-mail: gvillanuevabu@ucvvirtual.edu.pe




N7 USV

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Freddy William Castillo Palacios con DNI N°® 02842237, Doctor en Ciencias
Administrativas, N° ANR: A 202528, de profesion Licenciado en Ciencias
Administrativas / Abogado, desempefiandome actualmente como docente a tiempo
completo en la Universidad César Vallejo, campus Piura.

Pormedio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario Para los
Colaboradores en laempresa
Cable Tv Sechura EIRL Afio DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
2022

X
1.Claridad

X
2.0bjetividad

X
3.Actualidad

X
4.0rganizacion

X
5.Suficiencia

X
6.Intencionalidad

X
7.Consistencia

X
8.Coherencia

X

9.Metodologia
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En senal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 13 dias del
mes de marzo del Dos mil Veintidos.

Dr. : Freddy William Castillo Palacios
DNI 1 02842237

Especialidad : Administracion

E-mail : fcastillop@ucv.edu.pe
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEX

“GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LA CALIDAD LOGISTICA EN LA EMPRESA

CABLE TV SECHURA EIRL, ANO 2022”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

: 1 Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 213_ 40 41- 60 61 -80 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 6 |11 |16 [21 |26 |31 |36 [41 |46 |51 |56 [61 |66 |71 [76 [81 |86 |91 |96
10 |15 [20 |25 |30 |35 [40 [45 |50 [s5 [e0 [e5 |70 |75 [s0 [85 |90 |95 |100
1.Claridad Esta formulado 86
con un lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado 86
en conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al 86
enfoque tedrico
abordado en |la
investigacion
4.0rganizacioén Existe una 86
organizacion
légica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los 86
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
6.Intencionalidad | Adecuado para 86
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valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

7.Consistencia Basado en 86
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion 86
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia 86

responde a la
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Deberad colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 13 de marzo de 2021.

Dr. : Freddy William Castillo Palacios
DNI 102842237
Teléfono 1969584019

E-mail : fecastillop@ucv.edu.pe




Nucv

Unrversasay CEsaa Vaoon

FORMATO DE REGISTRO DE

CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO

AREA DE
INVESTIGACION

I, DATOS INFORMATIVOS

1.1, ESTUDIANTE Macalupu Llenque José Paul
1.2. TITULO DE Gestion por Procesos para Mejorar la Calidad Logistica en la
PROTEETO 06 BVESTIRKEOH Empresa Cable Tv Sechura EIRL, Afio 2022
1.3. ESCUELA PROFESIONAL Administracion
1.4. TIPODE Cuestionario
INSTRUMENTO
(adjuntar)
1.5, COEFICIENTE DE KR-20 kuder Richardson ( )
CONFIABILIDAD
EMPLEADO
Alfa de Cronbach. (X)
1.6. FECHA DE APLICACION 28/03/2022
1.7. MUESTRA APLICADA Muestra de 23 trabajadores
I, CONFIABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 97.7%
11l DESCRIPCION BREVE DEL  PROCESO (ftems iniciales, items mejorados, eliminados,
etc.)

Con respecto ala confiabilidad estadistica de los ftems, del presente cuestionario, todas

las preguntas estan sujetas a medicion, obteniéndose una alta confiabilidad

Estudiante: Macalupu Llenque Jose Paul

Docente: Dr. Ramon Cosme Correa Becerra

COESPE 502
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Anexo 9: Carta de Autorizacion de la empresa Cable Tv Sechura EIRL

e
J N

“Afto del Bicontonanio del Pea): 200 afos de Independencis”

Sechura, 06 de Diciembre de 2021

Selores
Escuela de Administracion
Universigad Cesar Vallejo - Campus Piura

A iravés Jail preseity T@Mm%m%bgcs‘/&f Waniificado {8} con
ONI N*. 0212320 representante de la
om stitucion CABK. TY. . S¥CPYLa.. GIRL  con of cargo
Go.. AL KISTREDOR. | me difjo @ su represeniava @ fin de dar @

conocer que la siguiente persons:

o). HSE.. [AvL, ARG, HENRYE ..

Estd autorizada para:

a) Kecoger y emplear datos de nuestra organizacion a etecto de 1a realizacion
de s:%oyeclo y posterior (esistitulada.........c..cououeiviussnes
S NG

b) Pub'ﬁ el nombre de rﬁm organizacion en la investigacion
Si , No

Lo Gue 1o

interesados.

Alentamento,

Firma y Sello

Nombre y Apellidos Jrob4tno Penicyé 5 &/ps
Cargo/A ......................
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