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Resumen

El presente trabajo de investigacion se desarrolla con la motivacion de analizar y
buscar mejoras para brindar calidad de servicio a los clientes, si bien es cierto, toda
organizacion busca la excelencia, es necesario conocer nuestras fuerzas y
debilidades. Actualmente las empresas de Outsourcing Contable en Lima, cuentan
con un staff de profesionales capacitados para brindar el servicio, no todas cuentan
con las herramientas o metodologias que logran brindar un 6ptimo nivel del servicio

y la calidad esperada por los clientes.

El trabajo de investigacibn muestra un método de investigacion cuantitativo, de
disefio no experimental, transversal y correlacional, la muestra formada por 80
personas aplicandose la técnica de Encuesta mediante un cuestionario, realizado
a los colaboradores y clientes del &mbito contable, y conocer los puntos a mejorar
del servicio logrando la satisfaccion del cliente y por ende la Calidad de servicio
segun la expectativa del cliente mediante metodologias de mejora continua que se

adecuen a la organizacion.

El objetivo general de la presente investigacion es demostrar que; la
implementacion de Metodologia de Mejora continua optimiza la calidad del servicio
en las empresas de Outsourcing Contable, Lima 2021, los cuales se demuestran
con los resultados inferenciales indicando que existe una correlacién positiva entra
la mejora continua y la calidad de servicio, evidenciandose con la significancia
bilateral de 0.004 < 0.05, al igual que el Rho de Spearman ( 0.322)

Palabras clave: Mejora continua, Calidad de servicio, Outsourcing contable,

capacidad de respuesta.
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Abstract

This research work is developed with the motivation to analyze and seek
improvements to provide quality of service to customers, although it is true, every
organization seeks excellence, it is necessary to know our strengths and
weaknesses. Currently, Accounting Outsourcing companies in Lima have a staff of
professionals trained to provide the service, not all of them have the tools or
methodologies that manage to provide an optimal level of service and the quality

expected by customers.

The research work shows a quantitative research method, of non-experimental,
cross-sectional and correlational design, the sample formed by 80 people applying
the Survey technique through a questionnaire, made to collaborators and clients in
the accounting field, and knowing the points to improve the service achieving
customer satisfaction and therefore the quality of service according to the
customer's expectation through continuous improvement methodologies that are

appropriate to the organization.

The general objective of the present investigation is to demonstrate that; The
implementation of the Continuous Improvement Methodology optimizes the quality
of the service in the Accounting Outsourcing companies, Lima 2021, which are
demonstrated with the inferential results indicating that there is a positive correlation
between continuous improvement and quality of service, evidenced by the
significance bilateral 0.004 <0.05, like Spearman's Rho (0.322)

Keywords: Continuous improvement, Quality of service, Accounting outsourcing,

responsiveness.



I. Introduccién

Con el traspaso de los afios, el uso de la tecnologia y las herramientas disponibles
se hacen cada vez mas necesarias y primordial en toda organizacion. Como parte
de ese fenbmeno de globalizacion, se habla hoy dia del servicio, calidad y
cumplimiento al cliente; y es que la tendencia global es enfocar a las organizaciones
a conseguir la satisfaccion de los clientes y poder cumplir con los estandares de

servicio segun acuerdos.

Las grandes empresas de hoy en dia, dedicadas al outsourcing contable,
manejan grandes estandares de atencion al cliente, definidas por metas, objetivos
determinados a cumplir y mejorar dia a dia segun lo mencionaron Montesinos, S.,
Vazquez, C., Maya, |., Gracida, E. (2020), para lo cual dentro de sus programas de
cumplimiento manejan indicadores de gestion, en este caso en particular: SLA, los
cuales se reportan mes a mes durante el periodo en curso, donde se puede
evidenciar el cumplimiento de las obligaciones contraidas de ambas partes y los

resultados que mensualmente son plasmados a través de una plataforma.

La idea de mejora continua y valor afiadido es lo que todo cliente espera en
su gestion, dando a la empresa una ventaja frente a otras cuando se logra, siempre
y cuando esta sea constante. (Alvarado, K., & Pumisache, V. 2017). Vivimos en un
mundo cambiante donde las necesidades del cliente varian con cada situacion que
se presente y estamos conscientes que debemos adaptarnos a la realidad y

situacién segun la coyuntura socio econdmica del pais.

Los problemas existentes en las areas contables, como la demora de los
registros de comprobantes de pago, demora en la atencién de solicitudes, error en
los registros de comprobantes y anulaciones de los mismos, han generado que los
resultados sean negativos en cuanto al tiempo de atencion al cliente y por ende un
perjuicio econdmico a la empresa, quien se encarga de la gestion contable del
cliente, segun Saavedra, b. (2020) destaca la importancia que todos estos puntos
generan un problema tributario contable y fiscal para las empresas, ya que de
presentarse errores en tasas de retencion, detraccidn, generaran un impacto
econdmico tanto para el cliente como para la empresa ; para lo cual es necesario

aplicar metodologias innovadoras que refuercen las tareas del equipo y cumplir con



las metas trazadas y por ende, de responder a los indicadores de trabajo.

Con el objetivo principal de conseguir las metas planteadas de todas las
organizaciones y cumplir con los requisitos establecidos en el contrato del servicio,
€s necesario conseguir ser competitivos, reducir el tiempo de atencion al cliente, y
a su vez otorgar al cliente un excelente servicio y la satisfaccién en cuanto a calidad.
Maiola, O. (2016). Asimismo, segun Kritikos, Pernici, Plebani, & Capiello, (2013) los
acuerdos de Nivel de Servicios son parte esencial de la gestion de servicios
prestados, realizado entre dos partes, estos acuerdos definen lo que ambas partes
pueden esperar de los servicios que se brindan, asi como informacion periddica

para que evaluen el nivel de satisfaccion y expectativas.

Para desarrollar el trabajo de investigacion se planteé como problema
general: 1. ; CoOmo optimizar la calidad de servicio en las empresas de Outsourcing
Contable, Lima 2021? Del mismo modo se formulan problemas especificos: (a)
¢, Como reducir la demora en el cumplimiento del servicio en las empresas de
Outsourcing Contable, Lima 20217?, (b) ¢Cudl es la relacion que existe entre la
Implementacion de Metodologias de mejora continua y la calidad del servicio en las
empresas de Outsourcing contable, Lima 20217, (d) ¢ Cudl es la relacion que existe
entre el trabajo en equipo y la capacidad de respuesta en las empresas de

Outsourcing contable, Lima 20217

De acuerdo al objetivo general en la presente investigacion de optimizar la
calidad del servicio prestado y cumplir con los estdndares, la empresa puede optar
por aplicar diversas metodologias para la mejora continua de sus procesos, Polo,
B., Bazan, R., & Sanchez, A. (2020) mencionaron entre ellos los japoneses como
Lean Thinkin, Just in time, Jidoka, Heijunka todos ellos enfocados en mejorar la
productividad de la organizacién en sus procesos internos. De igual forma, tenemos
la metodologia Kaizen y las 5S se refieren a las acciones de cambio y mejora
continua. Y es que con la implementacion de este método lo que elimina los
procesos innecesarios y el tiempo muerto del proceso. Este es un proceso dedicado
al crecimiento continuo porque no dejara de funcionar, las cuales deben desarrollar
y gestionar procesos de acuerdo a los requerimientos y también las expectativas a
cumplir de los clientes o usuarios, con la Unica finalidad de optimizar los recursos,

y asi de esta manera optimizar los recursos, se basa en formar equipos de trabajo



con el objetivo de mejorar en forma continua los procesos productivos.

La justificacién teorica de ésta investigacion permitira desarrollar el estudio
de la metodologia a aplicar y optimizar eficientemente la gestién de los procesos
de contabilidad de las empresas, asi como la evaluacion y futura implementacion
de metodologias de mejora, y como base o modelo para cualquier empresa del
sector contable. Para esta justificacion es importante mencionar a el autor Kumar,
R. (2019) quien mencioné que la globalizacion ha nivelado el campo de la
competencia, especialmente con el desarrollo de técnicas de comunicacion,
tecnologia, calidad y el costo tiene un impacto global. Las organizaciones en todas
partes del mundo se estan enfocando en las técnicas de control de calidad;
Técnicas de gestion de mejora continua como PDCA, circulo de Deming, el
mantenimiento productivo se ha vuelto méas relevante. Del mismo modo el autor
Kritikos, Pernici, Plebani, & Capiello, (2013); destaca la importancia de la calidad
de servicio indicando que es una combinacion de varias cualidades o propiedades
(por ejemplo, disponibilidad, seguridad, tiempo de respuesta) de un servicio, y en
general, puede considerarse como un factor primordial para distinguir el éxito de
todo servicio, la calidad del servicio es el factor principal en la eleccion del mejor

servicio entre un grupo de proveedores.

Al igual que la justificacion metodoldgica, que las empresas continuamente
estan en busqueda de la mejora y la calidad, por lo cual el estudio permitira la
optimizacién del tiempo de trabajo del area y mantener en orden los procesos
involucrados. Esta permitira estudiar un sector que contribuye de forma importante
en el desarrollo empresarial y tributario. Como justificacién préactica, finalmente
permitird a las empresas cumplir con sus objetivos en cuanto al cumplimiento de
sus SLA, asi mismo facilitara la adaptacion al cambio, y una propuesta de mejora

para su organizacion.

Por otra parte para este trabajo de investigacion se formula un Objetivo
General: Demostrar que la Implementacion de Metodologia de Mejora continua
optimiza la calidad del servicio en las empresas de Outsourcing Contable, Lima
2021, al igual que se propusieron 04 objetivos especificos: (a) Comprobar que la
implementacion de la Metodologia Mejora continua reduce la demora del servicio

en las empresas de Outsourcing Contable, Lima 2021 (b) Identificar las principales



causas para reducir la demora en el cumplimiento del servicio en las empresas de
Outsourcing Contable, Lima 2021, (c) Identificar en qué medida los SLA se
relacionan con la calidad de servicio en las empresas de Outsourcing Contable,
Lima 2021, (d) Comprobar si existe relacion entre el trabajo en equipo y la

capacidad de respuesta en las empresas de Outsourcing contable en Lima 2021.

Finalmente, con las hipotesis de investigacion; se tiene una hipotesis
general: La implementacion de la Metodologia de mejora continua optimiza la
calidad de servicio en las empresas de Outsourcing Contable, Lima 2021. Del
mismo modo se han establecido 04 hipotesis especificas: (a) La implementacién de
Metodologias de mejora continua reduce la demora en el servicio en las empresas
de Outsourcing Contable, Lima 2021. (b) La identificacién de las principales causas
para la demora del servicio, lograra mejorar la calidad del servicio en las empresas
de Outsourcing Contable, Lima 2021, (c) Los SLA se relacionan con la calidad de
servicio en las empresas de Outsourcing Contable, Lima 2021 y por ultimo (d)
Existe relacion entre el trabajo en equipo y la capacidad de respuesta en las

empresas de Outsourcing contable en Lima 2021.

Todo esto permitira implementar una metodologia de mejora continua que
ayude a las empresas del sector contable a mejorar y optimizar la calidad de
servicio que brinda a sus clientes y alcanzar la excelencia en el servicio, al igual
que servira de referencia a aquellas empresas que deseen implementar

metodologias para maximizar su calidad en el servicio.



[I. Marco Tebrico

En esta investigacion, se menciona los hallazgos y conclusiones referentes a la
implementacion de Metodologias de Mejora Continua, en diversos sectores,
evidenciando que, este proceso ha traido muchas mejoras a sus procesos, y que
si bien, muchas personas se encuentran familiarizadas con este término y
metodologia, aun hay un grupo que desconoce esta mejora, por lo que también
como parte de este desconocimiento, se resisten al cambio, y que mucho también
depende del liderazgo y compromiso de los gerentes, quien transmite el
compromiso a los colaboradores, y la falta de trabajo en equipo para lograr
resultados esperados con la implementacion de diversos métodos de mejora
continua. En el campo del Outsourcing contable, tenemos muy pocas menciones

de haber aplicado este proceso para la mejora del servicio.

Del mismo modo; cuando hablamos de Calidad de Servicio, entendemos que
es la satisfaccion de todo cliente basado segun el servicio que recibe, y que muchas
veces la calidad esperada por el usuario no es la que finalmente recibe, la calidad
del servicio esté ligado a varios factores como: fidelizacion, satisfaccion, identidad,
capacitacion, entre otras. Esto en toda empresa debe convertirse en una filosofia

para poder retener al cliente y obtener su satisfaccion.

En cuanto a los antecedentes previos en el aspecto internacional; en cuanto
a la variable Mejora continua de acuerdo con Crespo, Carchi, Zambrano, Orellana,
y Gonzales (2020) en su investigacion descriptiva y correlacional, aplicando la
metodologia mixta, concluyeron que las Mipymes en Ecuador; deben adaptarse a
los procedimientos funcionales de la empresa, aplicando estrategias basados en
mejora continua, y asi sistematizar aquellos procesos operativos reflejados en la
gestiéon de la contabilidad; asi como se requiere de mejora continua para modificar
y simplificar procesos, y ayudar a mejorar la competitividad de las pequefias,
medianas y microempresas en la provincia de El Oro y que estas demostraron
crecimiento constante contribuyendo al PIB, generando trabajos y oportunidades a
nivel empresarial. Al igual que Tangl, A. & Vajna, I., (2016) en su articulo de
investigacion (Budapest) referido a la aplicacion de metodologias y procesos en el
mundo de la contabilidad, concluydé que: La calidad de informaciéon del sistema

contable puede incrementarse mediante metodologias de mejora sobre la calidad,



se pueden reducir los costes administrativos y serd mas eficiente la creacién de la
informacion. La fiabilidad de los procesos contables y de los datos puede
aumentarse mediante la aplicacion de los métodos, Lean, Kaizen y 5S, quien
también coincide es: Thiele, Nielsen, Stenfors y Hasson, (2017) en su articulo
quienes concluyeron, que cuando se realiza la implementacion de mejora continua
como el Kaizen para resolver problemas del entorno laboral, se obtienen beneficios
para los colaboradores en forma de bienestar, es asi que se establece una
condicion previa y con la participacion de todos lograr alcanzar los objetivos de la
organizacion.

Asimismo Omotayo, Awuzie, Egbelakin, y Obi (2020) en su articulo sobre
implementacion del Kaizen en el sector construccion en Sudafrica, afirma que este
meétodo ayudd a las empresas a lograr la eficiencia, reducir costos y tiempos, y a
su vez reducen las reclamaciones de los sub y contratistas, asi mismo los autores
Luiz, Huertas, y Paliari, (2016) en su investigaciéon del sector construccion,
concluyeron que las oportunidades que facilitan la mejora continua del Kaizen
contribuye directamente en la calidad de sus productos en la etapa final y en la
reduccion de costos de obra, y esta permite la mejora continua de sus procesos
con mayor valor afiadido con la reduccion de uso de los recursos en el sistema de
produccion, coinciden también con Quinteros, D. y Pilla, C. (2018) en su articulo
enfocado al sector comercial, manifestaron que al implementar la metodologia 5s
en la empresa ferretera Fermae presento mejoras en tiempo y calidad en sus
procesos, identificando todas las actividades superfluas como facturar, despachar
y atencion al cliente, después la implementacion , los procesos se realizan en un

corto tiempo, llevandolo a calidad y disminucién de recursos.

Martinez, D. (2018) en la Tesis relacionada a la Metodologia Kaizen y las
5S en Colombia sostuvo que, al implementar este método, favorecié en el nivel de
servicio ofertado por la Fundacién con los benefactores logrando la diferencia de la
marca en el mercado, asi como equilibré y estandarizé las operaciones que se
desarrollan de forma manual elevando el nivel de productividad, donde el objetivo
general fue plantear un mecanismo de mejora continua que les permita identificar
oportunidades para fortalecer su actividad. Por su parte el autor Costa, Lispi,
Portioli, Rossiniy Kundu (2020) en su articulo mencion6 que: La mejora continua

coincide con la filosofia Kaizen; ya que las mejoras deberian convertirse en un



comportamiento natural de todos los colaboradores y estar inspirado por los lideres,
por lo que se debe invertir en formacion para que exista conversion de todos y
lograr el empoderamiento que lleva a la mejora continua. Por otro lado Huilcapi,
Mora, Bayas, Escobar y Montiel (2017) en su investigacion del sector empresarial
de Ecuador, a través de sus encuestas realizadas a 83 personas, indica que la
implementacion de Learn Manufacturing sera exitosa con la concientizacion y
compromiso del personal de toda la organizacion, asi como la disciplina en el
proceso Yy la busqueda constante de la mejora continua. Con estas referencias se
concluye que la metodologia de mejora continua Lean, permite mejorar los
procesos, reducir los tiempos de los procesos y actividades, asi como aumentar la
productividad.

Por su lado Janjié, Bogiéveé y Krstié (2019) en su articulo de la revista Rusa,;
Ekohomnka; concluyeron que el Kaizen o mejora continua se considera una
estrategia eficaz para mejorar el rendimiento y los mecanismos de las
organizaciones y el entorno de trabajo, para cambiar la cultura del trabajo, los
meétodos de trabajo y la experiencia laboral; asi como ofrece a las empresas
grandes oportunidades de mejora continua y numerosos beneficios de la aplicacion
del Kaizen; por lo que las empresas pueden aplicar la metodologia Kaizen y lograr
una destacada ventaja competitiva y un alto nivel de excelencia operativa. Por otro
lado, Goya, Agrawal, Chokhani y Saha (2019) en su investigacion de las empresas
de manufactura en India en el sector industrial, sobre el problema en la reduccion
de residuos de material peligroso, concluyé que utilizando técnicas Kaizen logré la
reduccion de residuos en un 13.8%, junto con la reduccién de desechos y ahorro
en costos; proporcionando informacién sobre el Kaizen para la fabricacion
ambientalmente sostenible. Asi también en el sector industrial Bete, F. & Mindaye,
A. (2020) en su articulo de implementacion de Kaizen para las industrias de Etiopia,
manifiesta que a través del estudio realizado qué; el Kaizen en las Pymes de la
region Sur son herramientas efectivas para mejorar el desemperio de las empresas,
lo cual es un desafio en la implementacion y adopcién en las organizaciones, ya
gue son estrategias soélidas para transformar la cultura organizacional, mentalidad,

valores y comportamiento de los colaboradores.

Finalmente, los autores Shojaei,M, Ahmadi y Shojaei, P. (2019) concluyeron

que implementar la mejora continua del Kaizen en las empresas, aumenta la



satisfaccion del cliente, reduce el tiempo de espera, y asegura el ambiente de
trabajo, y a través de esta lograran la eficiencia, mejorando la productividad, asi
como gue su implementacién no requiere de una alta inversion. Es asi que tenemos
evidencia que la metodologia Kaizen es aplicada en, Europa, Africa y Asia,
demostrando que la mejora continua es posible aplicarla en distintas culturas para

reducir costos y aumentar productividad.

Alvarado, K., & Pumisache, V. (2017) en su investigacion manifestaron que:
toda implementacién de metodologia de mejora continua Kaizen tiene que ver con
el compromiso e involucramiento de los colaboradores en general, que aquellas
empresas del sector manufactura en Ecuador, deben motivar la capacitacion a los
integrantes de los equipos de trabajo, y a su vez optar por nuevas herramientas
que permitan la mejora de la organizacién a través del tiempo, ya que demostraron
que se puede resolver problema cuando se trabaja en equipo. Del mismo modo
Kumar, R. (2019) usé Kaizen en dos casos del sector automovilistico para resolver
diferentes problemas y encontr6 soluciones para ellos que, durante las
inspecciones de rutina, no se habian encontrado; mediante su aplicacion, concluy6
que el método de mejora continua Kaizen jugé un factor importante en la solucion
de sus problemas. Asitambién, coinciden Cavazos, Maynesy Valles (2017) en su
articulo sobre la valoraciéon del Kaizen, concluy6 que; las habilidades desarrolladas
durante la aplicacién del Kaizen influyeron sobre la actitud de los colaboradores, en
la motivacion y el impacto en el area laboral. Por otro lado, el autor mas resaltante
Imai, M. (2001) definié el Kaizen como el mejoramiento, mejora continua en el
aspecto personal, familiar, social y laboral, al aplicarse el Kaizen en el campo
laboral, significa que la mejora continua involucra a todos en la organizacion; desde
gerentes hasta colaboradores, a todos por igual, presentando mejoras pequefias y
graduales. Todos estos autores coinciden en que el Kaizen mejora desde un
aspecto personal hasta profesional, y que es importante en la resolucion de

problemas.

Para Perez, V. y Quintero, L. (2017) mediante su investigacion de la
Metodologia 5s en las areas de produccion del sector agroindustrial en Colombia,
sostuvieron que esta metodologia de 5s esta disefiada para garantizar la calidad

total del servicio , enfocandose en mejora continua , disminuye costos, mal clima



laboral, y contingencias laborales. Del mismo modo; Cierna, H., & Sujova, E. (2016)
en su articulo en el sector manufactura, concluyé que la decision de aplicar Kaizen
debe provenir de una necesidad optimizar los procesos en una organizacion,
eliminar problemas, tener eficacia fabricacién, para disminuir costos, ventaja
competitiva y lograr posicionamiento en el mercado. La mejora continua y
perfeccionamiento de procesos con el uso del método kaizen es gradual y, a
menudo, no visible, mientras que sus efectos se notan a largo plazo; asi como
sugirié en lugar de evaluar estrictamente en funcion de los resultados, elogie el

esfuerzo por mejorar.

Asimismo coincide Verbickas, D. (2021) Segun los estudios realizados en
las empresas industriales de Luitania; las variables mas correlativas fueron el
pensamiento orientado a objetivos, mejorar la calidad del trabajo y la experiencia
para realizar una mejora continua que muestra una fuerte correlacion entre el
aprendizaje de los errores y la mentalidad, la calidad y competencias de gestion,
asi como la experiencia es factor clave para el éxito. Por su parte Herrera, J.,
Herrera, G. y Gonzales (2017) en su articulo sobre mejoras de procesos,
concluyeron que al aplicar el método de mejora continua 5s, se logré eficiencia
sobre los procesos de produccion en las empresas de estiba, y no generaron
retrasos por perdidas, asi como mejorar las buenas practicas de produccion. Es
importante mencionar que con estas investigaciones podemos concluir que la
metodologia 5S, se garantiza la calidad, y las organizaciones pueden ser mas

competitivas en el mercado.

Del mismo modo Holtskog, H. (2013) en su articulo sobre mejora continua,
mencionod que esta debe tener una adaptacién solida para que funcione, asi como
construir la motivacién para mejorar continuamente y entender los objetivos de la
organizaciéon y el compromiso, junto con el liderazgo que construira la motivacion
de todos. Del mismo modo Ghofur, M & Triyani, D. (2019) en su investigacion en
un taller de reparacion sobre el servicio postventa, con la aplicacion de la
metodologia Kaizen, afirmaron que este ha mejorado el servicio postventa vy las
condiciones de trabajo se volvieron mas seguras y comodas para los
colaboradores, y se logro el objetivo de brindar satisfaccion al cliente y por ende la
retencion de los mismos. Finalmente Srinivasan, G & Shah, N. (2018) en su articulo



sobre Kaizen aplicado al sector farmacéutico, concluyeron que este método ha
logrado aumentar los tiempos netos y disminuir los tiempos operativos, mejoraron
la eficiencia de las operaciones de planta a través de proyectos e iniciativas, y

redujeron el tiempo de embalaje de los productos.

Asimismo Kelesvayeb, Kozhabayeb, Mombekova, Yermankulova vy
Dandayeba (2020) en su investigacion de implementacion del Kaizen en el ambito
de produccion; quienes concluyeron que el método de célculo de costes Kaizen
desempefia un importante papel en la reduccion y eliminacién de estas actividades
en una empresa productora de transformadores; tiene un impacto positivo para la
reduccion de pérdidas de produccion y el ahorro sobre los costes, ya que se pueden
eliminar procesos que no crean valor y causan desperdicios en la fase de
produccion, asi como se pueden introducir mejoras continuas y lograr reducir los

costes internos y aumentar la productividad.

Al igual que Montesinos, Vazquez, Maya y Gracida (2020) en su
investigaciéon dentro del area de inventario en una planta de distribucion y
almacenamiento de gas en México, concluy6 que la implementacion del Ciclo de
Deming, mejoro el rendimiento de un 2.64% a 4.04%, lo que permitié detectar los
problemas y proponer soluciones, estrategias y herramientas para satisfacer los
requerimientos de la empresa mediante un plan de accion y la ejecucion del mismo,
dado su objetivo de analizar los resultados de su investigacion de la aplicacion del
Ciclo de Deming. Por otro lado, Maiola, O. (2016) en su investigacion manifesté que
la implementacién de metodologias en mejora continua permite medir el impacto
sobre las actividades de la empresa, y contribuird en la optimizacién de los sistemas
contables que forma parte de la dimension econdémica y la calidad total, permitiendo
la mejora permanente de los procesos. Se concluye que a través de la mejora
continua y su aplicacibn podemos mejorar diversos procesos Yy actividades,

mediante un plan de accion y aportar en el logro de objetivos.

Por otro lado, sobre antecedentes de la variable calidad de servicio en
empresas contables es todavia pequefio por lo que los autores Azzari, Mainardes,
Beirruth y Da Costa (2021) en su articulo (Brasil) mencionaron que se han
encontrado resultados en estudios previos para los elementos que afectan la

percepcion calidad y explica por la ausencia de un modelo que defina la calidad,
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creado especificamente para este servicio, identificaron algunas dimensiones en la
calidad del servicio contable escuchando a los diferentes involucrados dentro del
proceso, identificando seis dimensiones: asesoramiento, capacidad, eficiencia,
comunicacién, innovacion tecnologica e integridad, la calidad del servicio en el
rubro contable es un concepto que implica aspectos de caracter estratégico,
técnico, instrumental e intangible. Asimismo, segun el autor Salvador, C. (2008)
sostuvo que el concepto mas utilizado es la elaborada por Parasuraman, et al.
1985; “la calidad de servicio es; la diferencia del nivel de servicio que se espera y
la percepcion del cliente que tiene sobre el servicio que recibe”, ya que en esta
parte el usuario compara su expectativa con sus percepciones de elementos como
la fiabilidad, la seguridad, la empatia y capacidad de respuesta, asi mismo coincidio
con Gavilan, J. y Gallego, A. (2016) en su proyecto propusieron implementar un
modelo de mejora de servicio Lean para el proceso de cobranza en una entidad
financiera de Colombia, concluyeron que; esta implementacion reduce el tiempo en
el proceso y este promueve directamente la satisfaccidon de sus clientes, tanto
externos e internos, mejora las condiciones organizacionales, mejora en cuanto a
productividad y competitividad de las organizaciones y acortar los tiempos de
respuesta. Estos autores coinciden en que; la calidad del servicio es cuando el
usuario o cliente compara la expectativa versus la realidad de un servicio ofrecido

y recibido.

Para el autor Milkva, Prajova, Yakimovich, Korshunov y Tyurin (2016) Si una
organizaciéon quiere ser exitosa y ser competitiva, debe estar orientada al cliente,
debe responder de manera flexible a las necesidades y requisitos, asi como a los
mercados que cambian rapida e inesperadamente. Basicamente, las
organizaciones deben proporcionar a sus clientes servicios y productos de calidad.
Es decir, la calidad del servicio se convierte en uno de los medios clave de la lucha
competitiva. Una de las formas de garantizar la calidad de los productos y servicios
es introducir las normas del sistema de gestion de calidad 1SO 9000. Al igual que
Rojas, Niebles, Pacheco y Hernandez (2020) en su articulo sobre calidad de
servicio en las pymes, indic6 que; la calidad del servicio en empresas del sector
logistico se basa en logara las expectativas y cumplir con los requerimientos del
cliente, y son justamente los colaboradores quienes dan la primera imagen a los

clientes, y a su vez promueve y genera satisfaccion en el servicio.
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De otro lado el autor Morles, J. (2021) en su investigacion cientifica en el
ambito educacion, concluyeron que un servicio de alta calidad no puede
compensar productos con una calidad inferior a la esperada, pero los servicios
defectuosos haran que los productos de alta calidad desaparezcan del mercado.
Las empresas que saben utilizar la calidad del servicio como un concepto interno

pueden obtener una ventaja competitiva y fidelizacion del cliente.

En la tesis de Ahmed, M. (2018) en su Tesis realizada con un enfoque
deductivo y cuantitativo con finalidad explicativa realizada a 58 personas, y con el
objetivo de evaluar la calidad de servicio y sus dimensiones en las firmas contables
basada en la percepcion de las empresas, concluyd que las empresas de
contabilidad en Suecia son conscientes de los cambios y desafios en su medio
ambiente y generalmente han adoptado los procedimientos que les permiten
reunirse con ellos, asi como que mejorar la calidad brindada del servicio de
contabilidad en las empresas, influyen positivamente en la satisfaccion del cliente.
Por tanto, esto indica que las firmas contables deben concentrar sus esfuerzos y
tomar los procedimientos que les permitan mejorar la dimension de confiabilidad

para elevar la satisfaccion del cliente de manera efectiva.

Finalmente para el autor Knop, K. (2019) sobre el servicio logistico prestado
en el sector farmacéutico, en su investigacion realizada mediante un cuestionario a
30 personas y segun los resultados obtenidos de su investigacion, identificaron que;
la dimension de calidad mas importante para los clientes es la confiabilidad,
requiriendo que tengan puntualidad en las entregas, y mejoraron sus Servicios
organizando capacitaciones continuas sobre procedimientos y creando sistemas de
motivacion para la mejora continua de habilidades y ampliar conocimientos, en
términos generales; concluy6 que cada cliente requiere que se esté listo y responda
rapidamente a los problemas para cumplir con las expectativas del cliente. De lo
expuesto anteriormente, se concluye que; la calidad del servicio debe cumplir con
las necesidades del cliente y este no se compensa si el servicio ofrecido es
defectuoso o0 no es el que espera, dentro de las expectativas del cliente siempre

estard obtener la méaxima satisfaccién en cuanto al servicio.

Asimismo, en cuanto a antecedentes nacionales de las variables en estudio,

para la Mejora continua se considera al autor Sotelo, R. (2020) en su investigacion
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en el ambito de industria alimentaria, demostré que al aplicar metodologias de
mejora continua en sus procesos logroé la reduccion en tiempos de espera hasta en
un 70% al afio y ayudo con la reduccién de costos de alquiler en un 25%. Del
mismo modo coincide con Pachas, J. (2019) en la Tesis sobre mejora continua,
concluy6 que al aplicar el método Kaizen, logré6 mejoras sobre la mano de obra del
personal, asi como la capacidad de produccion de los equipos de trabajo, todo esto
traduciéndose en que la implementacion del Kaizen contribuyé al logro de sus
objetivos y mejoras en la empresa y finalmente (Polo, Bazan, & Sanchez, 2020)
en su investigacion de mejora continua en los servicios prestados, manifesto que la
aplicacion del método Kaizen ha mejorado el nivel de liderazgo de los
colaboradores y la mejora de la competitividad. Se resume que el método Kaizen
en el ambito nacional demuestra que; el Kaizen logra reduccién de tiempos y

mejoras de productividad en colaboradores.

Del mismo modo Vasquez, Rojas y Caceres (2018) a través de su
investigacion en las empresas textiles, debido a la necesidad de obtener nivel
competitivo en la optimizacion de sus recursos y elevar la calidad de servicio a los
clientes, mediante el uso de herramientas de Lean Manufacturing en el Perq,
demostré que la implementacién de esta, redujo la rotacion trabajadores en la
empresa en un 74%, asi mismo con la implementacion de las herramientas 5S logro
la eliminacion de procesos. También coincide con Ames, Vasquez, Macassi &
Raymundo, C. (2019) en su investigacion del sector industrial de plastico, con la
finalidad de reducir el tiempo muerto en productividad que representan gran
pérdida econémica para su organizacion, manifesté que al aplicar el modelo de
gestion Learn Manufacturing, elevo su potencial de produccion del 72% al 93.5%
en la empresa JAINPLAST SRL, vale mencionar que la capacidad promedio del
sector es del 89% traduciéndolo en una baja produccién. Asi también Flores,
Villegas y Napan (2021) en su articulo de investigacion consiguieron establecer la
correlacion positiva entre la calidad del servicio y la fidelizacion del cliente,
establecida como su objetivo, mediante un enfoque cuantitativo de disefio no
experimental, mediante encuestas realizadas a 202 clientes de una empresa
financiera en Arequipa, con lo que demostraron las hipotesis establecidas en su
investigacion, ya que lograron identificar que los altos indices de reclamos ante

Indecopi, se evidencio que el 42% de estos se ubican en el sector bancario.
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Al igual que Vasquez, R. (2019) en la Tesis de la aplicacién de las 5S, con
el objetivo de determinar los efectos que produce la mejora de métodos 5s en el
nivel se servicio, concluyd que se produjo mejora en el tiempo de atencion de 86 a
65 minutos, y la eliminacién de duplicidad de movimientos innecesarios lo cual se
reflej6 en un mejor uso del tiempo, mejoré la productividad y la eliminacién de
desperdicios en cuanto a tiempo, asi también coinciden con Mau, Ramos, Llontop,
& Raymundo (2019) en su investigacion con la finalidad de dar solucion a
problemas de calidad de los productos que contribuyan en una mejora de la
eficiencia del proceso productivo en empresas MYPE del sector quimico — peruano,
concluyeron que; con la implementacion de metodologia de las 5S y gestion por
procesos logro identificar los principales problemas para lograr la eficiencia sobre
los procesos de produccién en una empresa del sector quimico, logrando reducir
los reprocesos y la eficiencia del proceso productivo, asi como generar ahorros y
reduccion del impacto econdémico en aproximadamente 50%. Finalmente, Alvarez,
F. (2020) en su articulo sobre la aplicacion de las 5s en el ambito pedagodgico de la
Ugel 03 concluy6 que; la metodologia para la gestion de calidad mediante las 5s es
una nueva herramienta que permite a toda organizacion implementar nuevas
formas de ordenamiento, autodisciplina, y seguridad, asi como existe relacién del
liderazgo pedagogico y la percepcion de la metodologia de la gestion de calidad 5s.
Se concluye gue las metodologias de mejora continua y las 5s permiten la mejora

de procesos en diversos sectores, logrando la eficiencia y un mejor desempefio.

De acuerdo a Saavedra, B. (2020) en su tesis realizada en el sector de los
estudios contables en Pucallpa, con los resultados finales concluyd la existencia de
correlacién entre la calidad del servicio contable y el asesoramiento tributario es
relevante, porque las empresas recurrentemente incumplen con las normas y
procedimientos establecidos por las normas fiscales en ello prima la labor
profesional de los estudios contables de acreditar la documentacion sustentatoria,

que logra conseguir la satisfaccion del cliente.

Segun Aguirre, Pillaca, y Quispe (2021) en el articulo sobre la existente
relacion entre calidad del servicio y retencién del cliente, concluyeron que; se
consolida el concepto que las mejoras sobre la calidad del servicio aumentan la

retencion de los clientes de los servicios de telefonia movil de la operadora
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Telefonica del Peru, y con ello con ello reduce los indices de migracién; del mismo
modo del otro lado de la competencia, Moreno, E. (2019), en su investigacion
realizada a 13 clientes de América Movil; por medio del analisis de la data, demostro
que el promedio en cuanto a la calidad del servicio en internet juega un papel
importante en el promedio de la satisfaccion del cliente, el que demostré que la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio de internet muestra un efecto
positivo de correlacion y significativo. De este sector de telecomunicaciones se
concluye que el objetivo de la calidad de servicio es buscar la retencion del cliente
a través de mejorar su calidad, por ello es importante reducir los tiempos de
atencién y la capacitacién constante.

Gardi, Venturo, Faya y Majo (2020) en su investigacion, mediante las
encuestas realizadas a clientes del Supermercado Metro, con la finalidad de
analizar la calidad de servicio; concluyd que la calidad del servicio brindada es
eficaz, asi como una atencidén personalizada, interés por el cliente, seguridad y
confianza. Se conoce que la empresa imparte capacitaciones constantes y
reconocimiento al personal, lo cual lleva al buen desempefio del colaborador y
como consecuencia buena calidad de servicio. Del mismo modo Carcamo,
Gonzales y Navarrete, (2020) en su articulo del ambito de restaurantes, indicé que
el papel de la capacitacion al personal esta ligada a la calidad de servicio de la
organizacion, donde la capacitacioén que se brinde al personal ayuda a disminuir la
brecha existentes entre la expectativa y las percepciones de calidad en el servicio.
Por ultimo, coincide también el autor Gaytan, Ulloa y Diaz (2020) en el articulo,
basado en la calidad del servicio del sector transporte en Trujillo, menciona a través
de la encuesta realizada; que el usuario tiene gran expectativa de servicio, y aunque
no esta conforme con el servicio que recibe, espera obtener la mejor oferta y cada
dia son mas exigentes. En el &mbito de servicios queda claro que mientras exista

capacitacidon constante e interés por el cliente, este brindara calidad en su servicio.

Para el autor Vasquez, Campos, C., Campos, M. y Huanca. (2020) en su
articulo del sector educacién determina la relacion entre calidad de servicio y la
fidelizacion del cliente, concluyd y probd su hipétesis; que mientras es mayor la
calidad brindada en el servicio, mayor es el nivel de fidelizacion del cliente, asi

como su nivel de confianza e identidad del cliente. En el mismo ambito el autor
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Mosqueira, G. (2020) en su articulo sobre la importancia de la cultura
organizacional dentro de toda organizacién sobre la calidad de servicio, luego de
las encuestas realizadas al personal docente y estudiantes; menciono que la cultura
de la organizacion incide de forma significativa en la calidad del servicio brindado
por los colaboradores del area administrativa de la Univ. Nacional de Truijillo.
Finalmente, Izquierdo, J. (2021) en su articulo referido del sector publico, manifesto
que la calidad, desde un enfoque de servicio, es un concepto que debe ser mas
preciso para conceptualizarlo y medirlo. La intagilidad no se puede basar en la
percepcion de cada usuario, por lo que la medida y la impresién en la calidad del
servicio pueden variar mucho en funcién desde la 6ptica de cada usuario. El
concepto de calidad de servicio tiene una fuerte relacién con la fidelizacion e

identidad con el cliente, como la cultura organizacional en toda empresa.

Luego de los antecedentes presentados por ambas variables tanto a nivel
nacional como internacional, podemos indicar que; la variable calidad del servicio
en el campo contable ha sido muy poco estudiado y que las investigaciones
demuestran que los clientes toman muy en cuenta dimensiones como Fiabilidad,
Empatia, Capacidad de respuesta, todo esto ligado calidad de servicio con
satisfaccion del cliente, y que todo se basa en la expectativa del cliente de lo que

espera recibir con lo que recibe en el servicio.

Para la variable mejora continua, son diversas metodologias las que se
pueden aplicar en distintos sectores, pero el objetivo es el mismo, mejorar sus
procesos, con reduccion en sus tiempos, y con el compromiso de todos los

colaboradores de la organizacion.

La mejora continua busca obtener ventajas, que se lograran con la mejora
constante dentro de sus procesos. En ese sentido, la importancia de la mejora
continua segun el autor Verbickas, D. (2021) cita a Howell-201; quien menciond la
importancia de la mejora continua es que permite identificar aquellas actividades
gue son importantes para encontrar una ventaja competitiva y para mejora de la
organizacién. Teniendo en cuenta el impacto cuantitativo de Kaizen, permite que
las empresas puedan obtener los siguientes beneficios al implementar su filosofia,
como disminucion en los tiempos de proceso, mejorar la productividad y Reduccion

de los tiempos de entrega.

16



En el mundo competitivo y de rapido crecimiento de hoy, solo las
organizaciones administradas eficientes pueden sobrevivir, por ello la importancia
de la mejora constante en toda organizacién. Finalmente Ang, Fauzi, y Muhd
(2016) menciono que la importancia de la mejora continua radica en los beneficios
de implementar practicas Kaizen es aumentar el desempefio de los trabajadores
(como motivar a los empleados y animar a los empleados involucrados en mejora
continua y empoderamiento), mejorar el rendimiento empresarial (como aumentar
la productividad, entrega a tiempo, menos desperdicio, averias, tiempo de
configuracion, costo del servicio y del producto) y mejorar respecto a seguridad y
salud de los colaboradores, y para garantizar que los procesos se realicen de

manera estandarizada y disciplinada.

Una de las principales caracteristicas de la mejora continua es la reduccion
en los tiempos, por este motivo segun el autor Verbickas, D. (2021) cit6 a Garcia-
Alcaraz et al. (2017) menciona entre las caracteristicas de la mejora continua,
Kaizen: Reduccidn de residuos: inventario, tiempos de espera, transporte y
movimiento, mejora en las habilidades de todos los empleados, elevacion en la
productividad y mejora de la calidad, mejora en la utilizacién del espacio, mayor y
mejor comunicacién entre departamentos administrativos. Por otro lado, Imai, M.
(2001) menciond caracteristicas, entre ellas, es que no necesita de mucha inversion
para su implementacion, pero si de esfuerzo continuo y dedicacién de los
involucrados, y usa técnicas convencionales y las herramientas de control de la
calidad como: El Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa, Histograma, graficas

de control y dispersion, Hoja de Comprobacion)

Mejora Continua - Kaizen

1 | Efecto Largo plazo

2 | Paso Pasos pequefios

3 | ltinerario Continuo e incremental

4 | Cambio Gradual y constante

5 | Involucramiento Todos

6 | Enfoque Colectivismo, esfuerzo de grupo

7 | Modo Mantenimiento y mejoramiento

8 | Orientacion al esfuerzo Personas

9 | Criterios de evaluacion Proceso y esfuerzos para mejores resultados
10 | Ventaja Trabaja bien en economias de crecimiento lento

Figura. 1. Caracteristicas del Kaizen, tomado de Masaaki Imai, 2001
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Dentro de las teorias de Mejora continua es importante mencionar a Garcia,
Quispe y Réez, (2003), basado en la Norma NTP-ISO 9000:200, La mejora continua
se refiere a la "actividad constante con el fin de elevar la capacidad para lograr
cumplir los requisitos" siendo estos de "necesidad o expectativa ya establecida,
implicita u obligatoria". A su vez esta norma encuentra su base en el Ciclo de mejora
continua de PHVA, o el Ciclo de Deming, esquema basado en la calidad. Asimismo,
concluyé que la mejora continua requiere de: Planificacion, Hacer o Realizar,
Verificar o Comprobar y Actuar. Del mismo modo Natale, G. (2017) definié la
mejora continua como el Kaizen, filosofia japonesa que busca la mejora constante
tanto a nivel personal, laboral, familiar, social, que de forma ordenada y gradual
lograré la mejora en las empresas, creando mecanismos para eliminar desperdicios
y optimizar el tiempo, con el objetivo de mejorar cada dia. Concluy6 que una de las
herramientas mas utilizadas en la mejora continua se tiene el Ciclo de Deming, que
propone la estrategia de mejora a través de cuatro pasos: planificar, hacer, ver y

actuar.

Figura 2. Elaboracion propia — Adecuado de Garcia, M. et al.,2003.

De acuerdo con Imai, M. (2001) asocia que mejora continua o mejoramiento
puede definirse como Kaizen, que como estrategia mejora y mantiene un estandar
de trabajo a través de mejoras pequefias y graduales, y aplicado en el ambito
laboral, la mejora continua tiende a involucrar a todos, a trabajadores y gerentes
porigual. Por otro lado, para Tangl, A. & Vajna, |. (2016) citaron a Imai. 2012, quien
mencion0 que Kaizen significa mejora continua involucrando a todos como un
colaboradores, gerentes y trabajadores por igual. Si podemos encontrar el cuello

de botella y podemos mejorarlo podemos asegurar el desarrollo de nuestra
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empresa. Mucha gente tiende a confundir al Kaizen con la solucion del problema.
Kaizen significa: un cambiar continuamente en un proceso operativo estable para
mejorar la actividad. Quien coincide con los autores Saleem, Khan, Hameed y
Abbas (2012) mencionaron Chen et al., 2000, en su investigacion cualitativa y
descriptiva, que Kaizen es una palabra japonesa que indica pequefia mejora
continua como funcionamiento rutinario de la organizacién, donde su objetivo fue

determinar las diferencias de la mejora continua y la gestion de la calidad total.

Al igual que, Huilcapi, M., et al. (2017), cita a Aguilar-Morales (2010) quienes
consideraron a la mejora continua como, un ciclo interrumpido, mediante el cual
puede identificar un area para mejorar, planifica su realizacion para luego poder
implementarla, el objetivo de su investigacion fue establecer los indicadores de
mejora continua que permitan medir y evaluar las actividades que no agregan valor
a las empresas, de manera que verifica los resultados y se puede actuar de acuerdo
con el proceso, y esta servird para corregir las desviaciones o para proponer una

meta distinta.

Para los autores Bete, F. y Tesfaye, A. (2020) citaron a Imai.1986, quien
definié la mejora continua el significado de Kaizen, que involucra a todos los
colaboradores en la organizacion, iniciando en la alta gerencia, luego los
supervisores y los trabajadores. En su articulo examinaron la viabilidad vy
aceptabilidad de la mejora continua, mediante una encuesta a En Japén, el
personas y concepto de Kaizen se encuentra tan arraigado en la mente de todos
los gerente empresas, a este concepto se suma Arenal, C. (2019) que define la
mejora continua como una filosofia personal y empresarial, que siempre busca
mejorar tanto los productos como los servicios, ya sea a través de pequefios
cambios, pero de manera constante o por grandes transformaciones siempre con
el objetivo de buscar la mejora. Estos autores definen la mejora continua o Kaizen
como la solucion a problemas, basado en la mejora de las actividades y el uso de

herramientas para controlar y elevar la calidad.

Dentro de las dimensiones de la variable Mejora Continua basadas segun
conceptualizacion mencionadas anteriormente, tenemos las dimensiones de
planificacion, realizar o hacer, verificar, actuar y calidad total; todas estas conllevan

al concepto de mejora continua. En ese sentido, la dimension Planificacion; Para

19



Mora, J. (2003) en esta fase, se revisa el problema, seguido se procede con el
andlisis y la causa de que lo genera, para finalmente planificar acciones correctivas
a través de objetivos y planes de implementacion. Al igual que Cafedo, M. (2017)
consiste en entrenar al personal para comprender las necesidades del cliente, y
analizar si el proceso es suficiente para cumplirlas, coincide con Alcalde, P. (2007)
que en esta fase se identifican los problemas, asi como las oportunidades de

mejora, Y las soluciones posibles que mejor se adapten a los objetivos trazados.

La dimension Realizar segun manifestd6 Mora, J. (2003) en esta etapa se
implementa el plan de mejora establecido, donde detallan las actividades para
cumplir con los objetivos. Al igual que Cafedo, M. (2017) en esta etapa se
implementan las mejoras y se verifican las causas del problema, coincide con
(Alcalde, P. 2007) que en esta fase se forma el equipo de trabajo y se realizan las
acciones previamente planeadas para las acciones de mejora.

Para la dimension Verificar, segun el autor Mora, J. (2003) se compara los
resultados obtenidos versus los esperados. Al igual que Cafiedo, M. (2017) en esta
fase se revisan los problemas y posibles errores, y se determina lo que aun queda
pendiente de solucionar. Al igual con Alcalde, P. (2007) en esta parte se comparan
si los resultados coinciden con los esperados.

La dimensién Actuar segun Mora, J. (2003) en esta etapa se establecen las
medidas correctivas para eliminar o disminuir las causas del problema, asi como se
pueden establecer nuevas medidas o acciones para la mejora continua. Al igual
gue Cafiedo, M. (2017) menciond que se comunica la mejora a los integrantes y se
incorpora las mejoras al proceso y a la vez se identifican nuevos proyectos.
Finalmente, Alcalde, P. (2007) mencioné que esta Ultima fase es para la aplicacion
de cambios necesarios, una vez probado el buen funcionamiento de las mejoras.
Estas 04 fases o etapas forman parte del Ciclo de Deming, una de las herramientas
mas utilizadas de la mejora continua o Kaizen.

La dimension Trabajo en Equipo, el autor Duran, A. (2018) lo define como el
trabajo hecho por un conjunto de individuos donde cada uno realiza una tarea
enfocado en un objetivo, y es capaz de interactuar con otras personas, cada uno
con habilidades complementarias distintas. Asimismo, McEwand, Ruissen, Eys,
Zumbo y Beuachamp (2017) describe el trabajo en equipo, en la forma de realizar

el trabajo uno con otros, asi como los procesos del comportamiento interactivo e

20



independientes entre los miembros del equipo y que esta relacionada con las
variables como la efectividad, desempefio, cohesion de grupo, la eficacia colectiva
y la satisfaccion de los miembros del equipo. Por otro lado, los autores Herrera,
Mufioz y Salazar (2017) cit6 a Torreles et al., 2011; lo defini6 como una
competencia dinamica y multidimensional, lo cual implica identificar posiciones
individuales y cooperar con otros en el desarrollo y programa de actividades con el
fin de conseguir los objetivos y responsabilidades en comun para resolver conflictos
y contribuir a la mejora y desarrollo del equipo.

Para la ultima dimension Calidad Total, segun Para Pérez, V., Quintero, L.
(2017) La calidad total incluye el mejoramiento en forma continua de la eficacia y
eficiencia de las actividades de la organizacion y, teniendo en cuenta las
necesidades de los clientes y sus quejas o signos de insatisfaccion. Al planificar,
corregir y supervisar los flujos de trabajo, aumentara la capacidad y el rendimiento
de su organizacion. Del mismo modo Benzaquen, J. (2018) cité a Cantu, 2011;
quien menciono que la Calidad Total es un sistema que se basa en un enfoque de
sistemas totales que permite a toda organizacion poder desarrollar una cultura de
mejora continua del cumplimiento. Finalmente, para Galindo, M. (2008) La calidad
total es el valor percibido por el cliente interno y externo, que ven sus expectativas
satisfechas en relacion al producto o servicio y también incluye al personal de la
empresa; se refiere a que la calidad total implica a que toda la empresa busque la
excelencia, la cual se lograra con la satisfaccién de tres grupos de interés en la
empresa: empleados, clientes y accionistas. También concluye que algunos pilares
para gestionar la calidad total son: Orientacion a resultados, liderazgo, gestion por

procesos, la formacién y desarrollo del personal, la innovacion y la mejora continua.

La importancia de la Calidad de Servicio se concentra en asegurar la
satisfaccion del cliente, es importante mencionar al autor Zavala, F., y Vélez, E.
(2020) quien manifesté: Es de vital importancia asegurar la satisfaccion de aquellas
necesidades del cliente, que consiste en garantizar la calidad del servicio o
producto que demanda el mercado, se convierte en factor inseparable de la
satisfaccion del cliente, ya que la satisfaccidon a los usuarios se ha convertido en el
punto esencial de todo mercado. Quien también coincide es Ordofiez, K., y
Zaldumbide, D. (2020) cit6é a Laguna & Palacios, 2009 define la calidad de servicio
como el factor principal de la operacion de cualquier organizacion, conduce a
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lograr la satisfaccion de los requerimientos y las expectativas de los clientes. Con
clientes satisfechos, es posible obtener diversos beneficios, como aumentar la
fidelizacion de los clientes y reducir los esfuerzos para atraer nuevos clientes por

diferenciacion respecto a otras organizaciones con el servicio prestado.

Las caracteristicas de la Calidad de servicio, se enfocan y se relacionan con
la mejora continua de procesos y calidad de forma constante, por eso los autores
Ordofiez, K., y Zaldumbide, D. (2020) citaron a Arellano, 2017, quien indic6 que la
calidad del servicio se determina con la satisfaccién de los clientes, que es lo que
crea el cliente si todo lo que se espera encontrar y mas se presenta, ademas de los
aspectos clave de la relacion entre expectativas y percepciones, no siempre es facil
definir la calidad en términos objetivos, el que lleva a la necesidad de que las
empresas respondan mediante el analisis continuo de la percepcién de los clientes
sobre el servicio prestado. Para los autores Valenzo, Lazaro & Martinez (2019)
quienes indican que hay siete caracteristicas que identifican a un servicio:
Intangibilidad, Inseparabilidad, Heterogeneidad, Experiencia, Perecedero,

Demanda Fluctuante y Propiedad.

Dentro de las teorias que se relacionan a la Calidad de servicio, es
importante mencionar al autor Salvador, C. (2008) quien mencion6 que el concepto
mas utilizado es la mencionada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985); lo
definieron como: la diferencia del servicio que se presta y la percepcién del cliente
del servicio que recibe, ya que en esta parte el usuario compara su expectativa con
sus percepciones de elementos como la fiabilidad, la seguridad, empatia y la
capacidad de respuesta hacia el cliente, quien también considero importante fue el
autor Duque, E. (2005) quien cit6 a Zeithaml, 1988, el concepto de calidad se
refiere a la percepcion de la calidad, es decir “al juicio del consumidor sobre la
excelencia y superioridad de un producto” De acuerdo a lzquierdo, J. (2021) citd
a de Yoon y Cheon (2020) quienes establecieron que; es un juicio realizado por el
cliente con respecto a un servicio, que implica que no debe existir errores en la
entrega del servicio. Asimismo, de que se establece como una filosofia de
excelencia y debe ser compartida por todos los que forman parte de la organizacion.
Igualmente, Morocho, T., y Burgos. S. (2018), los autores lo definen como: la

calidad del servicio esta formado por aspectos que una organizacion busca integrar
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de manera continua en sus procesos 0 servicios con la finalidad de obtener la
satisfaccion del cliente, comprendiendo las necesidades y cumpliendo sus

expectativas.

Del mismo modo Vasquez, Campos, C., Campos, M., y Huanca (2020) cit6
a Trejo (2017), quien definio la calidad de servicio como el resultado de los
esfuerzos, compromisos de las personas de una organizacion con sus clientes, y
entre sus caracteristicas figuran: reduccion de costos, calidad de percepcion,
respuestas inmediatas, entre otras. Al igual que para Bustamante, Tello, Zerda y
Obando (2020) mencionaron, citando a Cronin y Baker 1994; que existe evidencia
empirica y tedrica de que la calidad del servicio mantiene la satisfaccion y se
agrupa, pero no es estructuralmente equivalente; Por tanto, estan relacionados

entre si y dan lugar a la percepcion de una calidad duradera.

Para el autor Mosqueira, G. (2020) quien citd6 a Hernandez et al, 2009; la
calidad de servicio como una herramienta muy competitiva que requiere una cultura
organizacional consistente, el compromiso de todos para fidelizarnos en el proceso
de evaluacion y mejora continua, los intereses de los clientes, y utilizarlos como
una estrategia de ganancias para diferenciarse de la competencia, del mismo modo
quien aporta un concepto mas completo es el autor Kritikos, K. et al. (2013) La
combinacion de varios cualidades o propiedades (por ejemplo, disponibilidad,
seguridad, tiempo de respuesta) determinan la calidad del servicio y en general, se
puede considerar como un parte esencial para distinguir el éxito del servicio.
Ademas, la calidad de servicio sirve para definir un contrato, es decir, un SLA, entre
un proveedor de servicios y un usuario de servicios para para garantizar que se
cumplan sus expectativas. Finalmente, para Ismail, A., & Mohd, Y. (2016) cito al
autor Parasuraman et al., 1988, que para medir el impacto de la calidad del servicio
basandose sobre la vision global de la relacion entre el consumidor y el trabajo, se
dan cinco dimensiones generales en la calidad del servicio; Tangibilidad, fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta y empatia. Por ejemplo, si un cliente descubre
gue la implementacién de dimensiones de calidad en el desempefio diario satisfara
la mayoria de sus necesidades y expectativas, esta situacion puede conducir a un

comportamiento positivo del cliente.
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Dentro de las dimensiones mas resaltantes de la variable Calidad de servicio,
basados en el Modelo Servqual, se menciona alguna de ellas, adecuadas a la
presente investigacion, como la Capacidad de Respuesta, la Fiabilidad, la Empatia
y finalmente el Acuerdo de Nivel de Servicio.

En ese sentido la dimension Capacidad de respuesta, Segun Prado, P. y
Pascual, L. (2018) Es la voluntad cada empresa por ayudar a sus clientes, y
prestarles el servicio con rapidez, asi como mide la reaccion de esta cuando surgen
imprevistos durante la prestacion de un servicio que pueda afectar en la satisfaccion
del cliente. Por otro lado, Duque, E. (2005) cita a Druker ,1990 quien define el
concepto como la actitud mostrada en apoyar a los clientes y prestar el servicio de
forma rapida, asi también el cumplimiento de los todos los compromisos adquiridos,
y la accesibilidad que llega a tener la empresa para el cliente, entre ellas; la
posibilidad de estar en contacto y la facilidad para lograrlo. Y de acuerdo con
Kokalan, Guran, y Bingol (2021) concluyé que la capacidad de respuesta, es la
respuesta del personal en el apoyo al receptor del servicio, proporcionando el
servicio pronta y sinceramente, y dando la notificacién requerida directamente al

receptor en de manera oportuna.

La dimensién Fiabilidad, Segun Duque, E. (2005) Es una capacidad que
todo proveedor de servicios debe tener y que brinde ese servicio de manera
confiable y segura. Asi como deben incluirse los elementos que permiten a los
clientes encontrar la experiencia y el conocimiento que se encuentran dentro de la
organizacién, en términos mas simples, la confiabilidad consiste en brindar
servicios de manera real, correctamente desde la primera vez. Para Prado, P. y
Pascual, L. (2018) la fiabilidad analiza la capacidad de la organizacion para brindar
el servicio prometido de manera precisa y consistente. Finalmente, segin Morocho,
T., y Burgos. S. (2018), cita a Avalos, et al. 2014 quien la define como la capacidad
para brindar un servicio consistente; de manera confiable y segura, donde la

promesa de servicio se cumple y se cumple desde el principio y se entrega a tiempo.
La dimension Empatia, segun Duque, J. (2005); citd a Druker ,1990 donde

menciond que; es la disposicidon de toda empresa en brindar a sus clientes el

cuidado correspondiente y la atencidén personalizada, que necesita de una fuerte
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implicacion y compromiso con el cliente, y a su vez conociendo de forma total sus
requerimientos especificos. De acuerdo Morocho, T., y Burgos. S. (2018), cita a
Alves (2000), quien menciond que la empatia se conoce mejor como: la atencion
personalizada que brinda una empresa u organizacién a sus clientes, en otros
términos, la capacidad de brindar atencion individual y cuidadosamente.
Finalmente, Prado, P. y Pascual, L. (2018) manifestd que la empatia es una
dimensién que mide aspectos relacionados con los colaboradores en el aspecto
psicolégico. Analiza la capacidad de estos para mostrar interés y atencion

individualizada con los clientes.

La dimension SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio) De acuerdo Kritikos,
Plexouxakis, y Plebani (2016) Un SLA comprende un conjunto de niveles de
servicio que explican los diferentes comportamientos de rendimiento que puede
presentar un servicio; asi como explica un conjunto de capacidades particulares de
calidad de servicio que debe entregarse, describen los requisitos de calidad del
servicio y las capacidades del solicitante y del proveedor, respectivamente. EI SLA
es entonces el resultado exitoso de una negociacion de servicios que representa el
acuerdo entre las dos partes mencionadas sobre las responsabilidades que
conlleva la prestacion del servicio en cuestion. Este SLA se utiliza como guia para
realizar las posteriores actividades de gestion posteriores. Por otro lado, Sendil, K.,
y Jaisankar, N. (2020) lo definieron como las obligaciones contractuales entre un
cliente de servicio y un proveedor de servicios, y este debe contener un conjunto
de servicios que el proveedor brindara con una definicion completa y especifica de
cada servicio, y los términos del acuerdo deben estar claramente definidos y
anticipar problemas futuros, asi como un conjunto de meétricas para medir si el
proveedor esta ofreciendo los servicios garantizados. Al igual que para, Elizondo,
A. (2018) el SLA establece un acuerdo entre un proveedor de servicio y un usuario,
donde especifican los servicios que seran entregados y también los que no estan
contemplados, los objetivos a cumplirse y las responsabilidades de los

involucrados.

Del mismo modo Arenal, C. (2019) lo define como un acuerdo que se negocia
entre dos partes, una de ellas es el cliente, y del otro lado, el proveedor del servicio

y que tiene como objetivo establecer un nivel superior en la calidad del servicio
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establecido, igualmente constituye una herramienta esencial a ambas partes para
estar de acuerdo en aspectos como: Disponibilidad horaria, Tiempo de respuesta,

Garantia, Personal asignado al servicio, Servicio postventa, entre otros.

Para Cullen, S. (2006) un SLA impone un compromiso por ambas partes, en
el cual el proveedor debe proporcionar servicios definidos con un rendimiento
definido, y el cliente pueda utilizar esos servicios dentro de parametros definidos;
el cual conduce a una evaluacion objetiva del desempefio por ambas partes. Si bien
estos acuerdos estan presentes en casi el 90% de todos los acuerdos de
subcontratacion, también son Utiles internamente, porque una SLA obliga a las
partes a definir sus expectativas, convirtiendose en una herramienta de gestion
cada vez mas estandar entre los clientes internos y los proveedores internos,
especialmente para las configuraciones de servicios compartidos. pero también
cuando los corporativos necesitan trabajar juntos.

Para el caso en estudio, el SLA se traduce a un reporte de indicadores que
muestran los resultados de un periodo, mediante analisis, mostrando los motivos o

incidencias que llevan a no cumplir con los objetivos.
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lll. Metodologia

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Enfoque de la investigacidon: Cuantitativo

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) El enfoque cuantitativo se basa en
el uso de la recoleccién y andlisis de datos con la Unica finalidad de dar respuesta
a las preguntas de la investigacion y validar hipdtesis que se han establecido de
forma previa, confiando en la mediciobn numérica, conteo y con frecuencia el uso de

analisis estadisticos y establecer analisis de comportamiento.

Tipo de investigacion: Basica

Segun Baena, G. (2014) La investigacion basica o pura esta destinada a la
busqueda del conocimiento, desarrolla la disciplina en términos abstractos. Por ello,
la definimos como una investigacion basica, ya que nos ayuda a construir una

nueva perspectiva de nuestra teoria.

Disefio de investigacion:

Para los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “Una investigacion No
Experimental, se trata de un estudio desarrollado sin la manipulacion deliberada de
las variables y en los que solamente se observan los fenbmenos en su ambiente
natural con la finalidad de analizarlos” las encuestas que recopilan datos en un
anico momento determinado son transversales y estan correlacionadas porque
describen una relacién entre dos o mas variables. Para la encuesta actual, es una
encuesta no experimental, donde no habra manipulacion de variables, de tipo
horizontal ya que los datos se recolectaran de inmediato, sobre el disefio de
correlacion, pues los datos se recolectaran para determinar las asociaciones entre

los variables.

3.2 Variables de estudio: Definicién conceptual y operacional

Definicion Conceptual de la Variable Mejora Continua

Para Garcia, M. et al. (2003), en teorias que desarrollan la mejora continua en una

empresa, basado en la norma NTP-ISO 9000:2001, Mejora continua es una
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"actividad constante para elevar la capacidad para cumplir requisitos" como; la
"necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria". A su
vez esta norma se basa en el Ciclo de mejora continua de PHVA, o el Ciclo de
Deming, esquema basado en la gestion de la calidad. Asimismo, concluye que la
gestidn de la mejora continua requiere de: Planificacion, Hacer o Realizar, Verificar

y Actuar.
Definicion operacional de la Variable Mejora Continua

La mejora continua comprende de seis dimensiones en planear, hacer, verificar,
actuar, trabajo en equipo y calidad total, las cuales se miden con el analisis del
problema, y se plantean soluciones. Se realizara mediante la validacion obtenida
de las encuestas, con un total de 20 items.

Definicion conceptual de la Variable Calidad de Servicio

Segun el autor Salvador, C. (2008) el concepto mas utilizado es de Parasuraman,
et al. 1985; “la calidad de servicio es; la diferencia del nivel de servicio esperado y
la percepcién del cliente sobre el servicio que recibe”, ya que en esta parte el
usuario compara su expectativa con sus percepciones de elementos como la

fiabilidad, la seguridad, la empatia y capacidad de respuesta
Definicion operacional- de la Variable Calidad de Servicio

La calidad del servicio comprende cuatro dimensiones: Capacidad de respuesta,
Acuerdo de nivel de servicio, Empatia, Fiabilidad, que se determinara a través de

la validacion obtenida de las encuestas con un total de 15 items.

Operacionalizacion de Variables

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) en la siguiente definicién, cito a Solis,
2013; La Operacionalizacion se fundamenta en la definicibn conceptual y
operacional de la variable. Asi lo define como el paso de una variable tedrica a
indicadores, empiricos verificables y medibles e items o0 sus equivalentes

(dimensiones y sus indicadores), a todo esto, se le denomina Operacionalizacion.
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Tabla 1

Operacionalizacion de Variable - Mejora Continua

NIVELES Y
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALAS RANGO
Capacitacion 1
Planificacion L,
Organizacion 2-3
Obijetivos 4
. Funciones o tareas 5-6
Realizar
Requerimientos atendidos .
7 Escala de Likert
Seguimiento 8 Muv B
Verificar — uy Bueno
Implementacion de
herramientas 9 74-100
Control
10 5 - Totalmente de acuerdo
Actuar Feed back
11 4 - De acuerdo Regular
Mediciones 12-13 47-73
Satisfaccién del colaborador 14-15 3 - Indiferente
Trabajo en
equipo Objetivos 16
Deficiente
Colaboraciéon 17 2 - En desacuerdo
Satisfaccion 18-19 20-46
Calidad total . i
Innovacion
20 1 - Totalmente en desacuerdo

Fuente: Adaptado de Vasquez, R. (2019)
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Tabla 2

Operacionalizacion de Variable - Calidad de Servicio

NIVELES Y
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALAS RANGO
Tiempo de cumplimiento
P P 1-2 Escala de Likert
Capacidad de .
Compromiso
respuesta 3-4
Accesibilidad
5 Muy Bueno
Nivel o disposicion a la
informacién con el cliente 6 57-75
. Comprension de las 5 - Totalmente de
Empatia necesidades del cliente 7 acuerdo
Atencion personalizada
8 4 - De acuerdo Regular
Seguridad
9-10 36-56
Fiabilidad Capacidad .
11 3 - Indiferente
Nivel de confianza del
cliente 12
Desempefio -
13 2 - En desacuerdo Deficiente
SLA - Acuerdo de | o ibilidad del servicio
Nivel de servicio 14 15-35
Expectativa 1 - Totalmente en
15 desacuerdo

Fuente: Adaptado de Vasquez, R. (2019)
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3.3 Poblacion, muestra, y técnicas de muestreo
Poblacién

Para Hernandez, R. et al. (2014) La poblaciéon de un enfoque cuantitativo es que

todos los casos estan de acuerdo con ciertas especificaciones.

La poblacién en este caso de investigacion esta conformada por colaboradores de
las empresas de Outsourcing contable y por los clientes de las mismas, quienes
participan activamente en la prestacion y recepcion del servicio. En el trabajo de

investigacion, la poblacion esta conformada por 102 personas.

Muestra

Para Hernandez, R. et al. (2014) la muestra lo conforma un subgrupo de la
poblacién del cual se recolectaran datos, y se definird y delimitara con precision y
la muestra debe ser representativa.

En la presente investigacion, la muestra representativa; ya que se trata de un
enfoque cuantitativo. La muestra la conforman 80 personas tanto clientes internos

como externos de las empresas de Outsourcing y clientes de los mismos.

Muestreo
Se aplica el muestreo probabilistico, asimismo el muestreo aleatorio simple es la
técnica que se utilizé y para su calculo se empled la siguiente formula:

Z%xpxqgxN
ezx{N—l]Hszpxq

Figura 3 — Fornula de muestro

Reemplazando la formula obtendremos el muestreo

1,962 x 0,5 x 0,5 x 102
0,052 x (102-1) + 1,96 x 0,05 x 0,05

Figura 4 — Muestreo total

N = tamafio de la muestra

Z=1.96 para un nivel de 95% de confianza

P= 0.5 por la poblacion deseada %

Q = 0.5 por la poblacion que no presenta atributos deseados
E = 0.05 para el error de estimacion maximo aceptado
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica

Se realizara a través de la técnica de la encuesta.
Instrumento de recolecciéon de datos

Para Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) el cuestionario es una modalidad y

conjunto de preguntas respecto a la medicion de una o mas variables.

El objetivo es recoger informacién suficiente para validar la hipétesis general de la
presente investigacion. El instrumento utilizado sera: El cuestionario. Esta sera
realizada mediante Cuestionario virtual, con 20 preguntas para la variable Mejora
continua y 15 preguntas para la variable Calidad de Servicio, siendo estas con la
Escala de Likert, asignandose un valor numeérico, donde solo podra marcarse una

opcion a cada respuesta.

El instrumento se construydé de acuerdo a las dimensiones especificadas por
Garcia, M. et al. (2003), adecuando los indicadores en la instrumentacion segun la
presente investigacion relacionado a la variable Mejora Continua, asi como las
dimensiones indicadas por Salvador, C. 2008 y Kritikos, K. et al., 2013

complementando las dimensiones relacionadas con la variable Calidad de Servicio.
Validez

Para Hernandez, R. et al. (2014) Se refiere a la medida en que una herramienta en
realidad mide las variables. La confirmacién de las herramientas se hard mediante
la validez de los expertos, que son; Para solicitar una opinion objetiva a los
académicos con Orbitas, esto asumira la plenitud y la aplicabilidad de los elementos

recaudados para medir cada tamario.

Tabla 3 Validez de contenido de los instrumentos por juicio de expertos

Académico Validador Especialidad Veredicto
Mg. Juan Carlos Gonzales Cruz Metoddlogo Aplicable
Mg. Oscar Guillermo Chicchon Mendoza Tematico Aplicable
Mg. Gianni Michael Zelada Garcia Tematico Aplicable

Fuente: Elaboracion propia
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Confiabilidad

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) se refiere al grado en que un
instrumento produce resultados coherentes y consistentes dentro de una

investigacion.

En la investigacion, para evidenciar que los instrumentos son confiables se escogio
una muestra piloto de 15 colaboradores, quienes no formaron parte del estudio. El
andlisis de confiabilidad obtenido mediante el coeficiente Alfa de Cronbach fue de
0.975 en la variable mejora continua y 0.904 para la variable calidad de servicio,
demostrando que la confiabilidad es de: Correlacidén positiva muy fuerte.

De la misma forma, el andlisis de confiabilidad por el Alfa de Cronbach para el total
de encuestados, muestra el valor de 0.937 para la variable Mejora continua y 0.908
para la variable Calidad de Servicio, mostrando una Correlacion positiva muy fuerte.
Asimismo, para la escala de valoracion del Alfa de Cronbach, donde se interpreta
el nivel de medicidn de las variables, donde el coeficiente r de Spearman puede ser

de -1.00 a +1.00, segun la siguiente tabla:

Tabla 4 Escalas de valoracion
Valor Confiabilidad
+0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.25 Correlacion positiva débil
+0.50 Correlacioén positiva media
+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte

+1.00 Correlacion positive perfecta

Tabla segun (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

3.5 Procedimientos:

La investigacion se inicié con la presentacion de la realidad problematica que
presenta el sector enfocado, se mencionaron los antecedentes o trabajos de
investigacion previos nacionales e internacionales relacionados. Asimismo, se
presentaron las teorias e importancia de las variables, caracteristicas y

dimensiones en estudio, asi como las justificaciones tedricas para desarrollar la
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investigacion, junto con el planteamiento del problema, objetivos e hipotesis
generales y especificas. Asi también, se describio el tipo y disefio de investigacion,
donde se describe cada una de ellas, y donde se utilizaran datos confiables y
exactos para determinar la causa del problema, se usara también la técnica de
encuesta, realizada mediante cuestionario virtual en el periodo de Octubre-
Noviembre 2021, para establecer el grado de relacion de las variables, mediante el
uso del cuestionario, realizado para cada una de las variables, el cual se realizara
con la validez de expertos para la validacion del constructo. Finalmente, en los
altimos capitulos se podra observar los datos obtenidos del andlisis, la discusion,
conclusiones, recomendaciones, asi como las referencias utilizadas y anexos de la

investigacion.

3.6 Método de analisis de datos:

La informacion se procesara a través del programa de estadistica SPSS, luego los
resultados serén traslados al programa Microsoft Excel 365 y los resultados seran
evidenciados mediante gréficas y explicaciones para cada variable, donde se
desarrollard cada una de las hipotesis de la investigacion, asi mismo se cre6 una
base de datos de acuerdo a las respuestas, las cuales se ubicardn en primera
instancia en escala de Likert, donde se aplicaron también 3 rangos en ambas
variables y asi mostrar los resultados en tablas y cuadros estadisticos.

Al igual se tiene la prueba Alfa de Cronbach y con ella hallar la confiabilidad del
sondeo, validez y la correlacion de Spearman para hallar el porcentaje de
vinculacion en la investigacion y la prueba de hipétesis, donde el coeficiente de

correspondencia es significativo cuando el valor (p<0.05). (Hernandez et al., 2014).

3.7 Aspectos éticos:

En la presente investigacion se consideraron:

La autoria del trabajo de investigacion es propia, los datos son de fuentes
confiables, los datos de la investigacibn que se muestran son auténticos y se

respetara el anonimato y la confidencialidad en las respuestas de las encuestas.
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IV. Resultados

En esta seccion desarrollamos la explicacion de los resultados tanto descriptivos
como inferenciales para dar respuesta a las preguntas y la prueba de las hipétesis,
todo ello con los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a la muestra
descrita anteriormente, todo ello para determinar si existe relacion entre la Mejora
continua y Calidad de Servicio. Para esta informacion se realizé dos encuestas, una

por cada variable.

4.1 Resultados descriptivos

4.1.1 Descripcion de la Variable Mejora Continua

Tabla 5

Niveles de Mejora Continua

Rango Frecuencia Totales

Deficiente 3.8 3.8%
Muy bueno 67.5 67.5%
Regular 28.8 28.8%
Total general 100 100%

Fuente : Adaptado de Pachas, J. (2019)

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%

30,0%

Porcentaje

20,0%

R e <

0,0%
Deficiente Muy bueno Regular

Seriesl 3,8% 67,5% 28,8%

Figura 5 Niveles de Mejora continua
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Conforme con latabla 5 y figura 5, se obtienen las frecuencias y porcentajes de los
niveles de Mejora continua, en donde el 67.5% de los colaboradores se ubican en
Muy bueno, luego un 28.8% que se encuentran en el nivel regular y solo el 3.8% se
posicionan en el nivel deficiente, en este sentido los colaboradores consideran que
aun no existe trabajo en equipo suficiente para poder cumplir con los objetivos, asi

como no se realiza el seguimiento debido a los problemas indicados por los clientes.

4.1.2 Descripcion de las dimensiones Variable Mejora Continua

Tabla 6

Niveles de las dimensiones de Mejora Continua

Rango / Trabajo en Calidad
Variable Planificacion Realizar  Verificar Actuar Equipo Total
Deficiente 4% 4% 9% 10% 5% 6%
Muy bueno 45% 40% 59% 38% 56% 41%
Regular 51% 56% 33% 53% 39% 53%
Total general 100 100 100 100 100 100

Fuente : Adaptado de Pachas, J. (2019)

Dimensiones de la Variable Mejora Continua

H Deficiente ® Muy bueno Regular

56% 59% 56%

51% 53% 53%
45% 40% 339 38% 39% 41%
(]
109
4% 4% i 5% 6%

Planificacion Realizar Verificar Actuar Trabajoen Calidad Total
Equipo

Figura 6 Niveles de dimensiones de Mejora continua

De acuerdo con la tabla 6 y figura 6, se puede visualizar las frecuencias y

porcentajes de las dimensiones de la mejora continua, en donde las dimensiones
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Verificar y Trabajo en equipo se ubican en el nivel Muy Bueno con 56% y 59%,
quienes consideran que se realiza el seguimiento debido a los problemas
presentados por los clientes, asi como la facilitacion del uso de herramientas para

mejorar su trabajo y solo un 33% ubicado en el nivel Regular.

Asimismo, la dimension Calidad Total se ubica en un nivel Regular con 53%, De
igual modo, la dimension Planificacion, Realizar y Actuar estan en el nivel Muy
Bueno entre 38% y 45%, lo cual muestra que los colaboradores consideran que
dentro de sus tareas aun hay reprocesos que podrian dejarse si tienen una
capacitacion constante, asi como que aumentar el personal de sus areas, permitiria
brindar una mejor atencion, asi como estos consideran que debe realizarse un
feedback de forma continua ya que este les permitira brindar una mejor atenciéon y
mejorar su rendimiento frente a las tareas que realizan. Sin embargo, el 5% aun
considera que el trabajo en equipo deberia ser la fuente principal para el
cumplimiento de los objetivos de la empresa y aun no sienten que esto se cumpla,
asi como el 4% percibe que si tuvieran capacitacion constante podrian mejorar su

desemperio y atencién con el cliente.

4.1.3 Descripcion de la Variable Calidad de Servicio

Tabla 7

Niveles de Calidad de Servicio

Frecuencia
Rango Totales
1
Deficiente 1%
81
Muy Bueno 81%
18
Regular 18%
Total general 100 100

Fuente : Adaptado de Pachas, J. (2019)
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Figura 7. Niveles de Calidad de Servicio

Conforme con la tabla 7 y figura 7, se obtienen las frecuencias y porcentajes de los
niveles de Calidad de Servicio, en donde el 81% de los colaboradores se
encuentran en el nivel Muy bueno, seguido de un 18% que se encuentran en el
nivel regular y solo el 1% se ubica en el nivel deficiente. Este 18% de colaboradores
aun perciben que falta atencidon personalizada y no se comprende del todo las

necesidades de los clientes.

4.1.4 Descripcién de las dimensiones Variable Calidad de Servicio

Tabla 8

Dimensiones de Calidad de Servicio

Acuerdo
Capacidad de de Nivel de
Respuesta Empatia Fiabilidad servicio
Deficiente 1% 5% 0% 3%
Muy Bueno 89% 24% 70% 45%
Regular 10% 71% 30% 53%
Total general 100 100 100 100

Fuente : Adaptado de Pachas, J. (2019)
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Dimensiones de la Variable Calidad de Servicio

M Deficiente W Muy Bueno Regular
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Respuesta de servicio

Figura 8. Dimensiones de Calidad de Servicio

De acuerdo con la tabla 8 y figura 8, se puede observar las frecuencias y
porcentajes de los niveles de las dimensiones de la Calidad de Servicio, en donde
las dimensiones Capacidad de respuesta y Fiabilidad se sitian en el nivel Muy
bueno con 89% y 70%, demostrando que el personal que brinda la atencién cuenta
con los conocimientos suficientes para la atencion de las solicitudes y los brinda en
el tiempo esperado Asimismo, la dimension Empatia se encuentra en un nivel
Regular con 71%, frente a un 24% en el nivel Muy bueno, evidenciando que los
colaboradores no muestran el suficiente interés en los requerimientos del cliente y
no se brinda una atencién personalizada a estos, seguido del nivel deficiente con
5%. Del mismo modo, la dimension Acuerdo de Nivel de Servicio muestra un nivel

Muy bueno de 53% y regular con 45%.

4.2. Resultados inferenciales

Anéalisis Inferencial

Tras observar ciertos valores atipicos en el analisis descriptivo, se ha decidido
evaluar las asociaciones aplicando la Prueba estadistica del Coeficiente Rho de
Spearman. Podriamos usar el Coeficiente de Pearson que también evalla el grado
de asociacion entre dos variables, pero la prueba de Rho de Spearman tiene la
ventaja de no verse afectada ante la presencia de valores atipicos que pudieran

desestabilizar los resultados, es una metodologia de correlacibn No Paramétrica.
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Ademas, son coeficientes utilizados para relacionar estadisticamente escalas tipo

Likert por investigadores que las consideran ordinales.

En esta prueba se utilizara la Prueba de correlacion de Spearman porque las

Hipétesis contenidas son del tipo correlacional, a diferencia de la Prueba de Chi

cuadrada que se utiliza para tipos de hipétesis diferenciadas de grupos para

establecer correlacion y esta no indicara el grado o tipo de relacion existente entre

las variables.

Ademas, para la presente investigacion se considerara un nivel de significancia:

a=0.05

Pruebas de hipétesis

4.2.1. Hipotesis general

Ho: La implementacion de la Metodologia de mejora continua no optimiza la calidad

de servicio en las empresas de Outsourcing Contable, Lima 2021.

Hi: La implementacion de la Metodologia de mejora continua optimiza la calidad de

servicio en las empresas de Outsourcing Contable, Lima 2021.

Tabla 9

Prueba Rho de Spearman entre la Mejora continua y la Calidad de Servicio

Correlaciones

Mejora Calidad
Rho de Spearman Mejora Coeficiente de correlacion 1,000 322"
Sig. (bilateral) ,004
N 80 80
Calidad  Coeficiente de correlacion 322" 1,000
Sig. (bilateral) ,004
N 80 80

Fuente: Estadistica Spss

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Como se muestra en la Tabla 9 se indica que la significancia bilateral es de (p-valor

= 0.004 < 0.05), al igual que el Rho de Spearman = 0.322, lo cual significa que

existe una correlacion positiva débil entre la Calidad de servicio y la Metodologia

de mejora continua, es decir se rechaza la hipotesis nula, y afirmamos que la

implementacion de la Metodologia de mejora continua optimiza la calidad de

servicio.

Hipotesis Especificas

Hipotesis 1

Ho: La implementacion de la Metodologia de mejora continua no reduce la demora

en el servicio en las empresas de Outsourcing Contable, Lima 2021.

Hi: La implementacion de la Metodologia de mejora continua reduce la demora en

el servicio en las empresas de Outsourcing Contable, Lima 2021.

Tabla 10

Prueba Rho de Spearman entre la Mejora Continua y la Capacidad de respuesta

Correlaciones

Mejora Continua

Capacidad respuesta

Rho de

Spearman

Mejora Coeficiente de .
L 1,000 247
correlacion
Sig. (bilateral) ,027
N 80 80
Capacidad  Coeficiente de
) 247" 1,000
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) ,027
N 80 80

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Estadistica Spss

Como se muestra en la Tabla 10 muestra una significancia bilateral de (p-valor
0.027 < 0.05), de la misma manera la prueba de correlacion el Rho de Spearman

0.247, mostrando que existe una correlacién positiva muy débil entre la mejora

continua y la Capacidad de respuesta, es decir se rechaza la hipotesis nula, y
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afirmamos que la implementacion de la Metodologia de mejora continua reduce la
demora en el servicio en las empresas de Outsourcing Contable, Lima 2021.
Hipotesis 2

Ho: La identificacion de las principales causas para la demora del servicio, no
logrard mejorar la calidad del servicio en las empresas de Outsourcing Contable,
Lima 2021.

Hi: La identificacion de las principales causas para la demora del servicio, lograra
mejorar la calidad del servicio en las empresas de Outsourcing Contable, Lima
2021.

Tabla 11

Prueba Rho de Spearman entre Capacidad de respuesta y las demas variables de
Mejora Continua.

Correlaciones

Capacidad Trabajo en Calidad Total Actuar | Verificar | Realizar Planificacion
respuesta equipo
. Coeficiente de 1 0,215 0111 | 282 296" 0,22 244"
Capacidad correlaciéon
respuesta
Sig. (bilateral) . 0,055 0,329 0,011 0,008 0,05 0,029
Coeficiente de - - - " .
Trabajo en correlacion 0,215 1 ,604 712 ,549 ,455 ,385
equipo . .
Sig. (bilateral) 0,055 . 0 0 0 0 0
Coeficiente de o - - - -
) correlacion 0111 ,604 1| 415 ,333 ,620 1436
Calidad Total
Sig. (bilateral) 0,329 0 . 0 0,003 0 0
Coeficiente de - . - o - -
Rho de correlacion 282 1712 415 1 ,759 425 ,361
Spearman Actuar . 3
Sig. (bilateral) 0,011 0 0 . 0 0 0,001
Coeficiente de - . - o - -
- correlacion 1296 1549 333 1759 1 1493 ,292
Verificar
Sig. (bilateral) 0,008 0 0,003 0 . 0 0,009
Coeficiente de 0,22 455" 620" | 425" 493" 1 517"
. correlacion
Realizar
Sig. (bilateral) 0,05 0 0 0 0 . 0
Coeficiente de 244° 385" 436" [ 31| 2007|  s177 1
. correlacion
Planificacion
Sig. (bilateral) 0,029 0 0 0,001 0,009 0

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

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

Fuente: Estadistica Spss

Como se muestra en la Tabla 11, se identifica que las principales causas de la

demora del servicio estan relacionadas con las dimensiones de: el trabajo en
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equipo, la calidad total y realizar. El impulso de mejora de éstas, reducira demora
del servicio y lograra mejorar la calidad del servicio.

Hipotesis 3

Ho: Los SLA no se relacionan con la calidad de servicio en las empresas de

Outsourcing Contable, Lima 2021.

Hi: Los SLA se relacionan con la calidad de servicio en las empresas de

Outsourcing Contable, Lima 2021.

Tabla 12

Prueba Rho de Spearman entre la Calidad de Servicio y el Acuerdo de Nivel de
Servicio

Correlaciones

Calidad Nivel serv
Rho de Spearman Calidad Coeficiente de correlacion 1,000 ;7517
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Nivel_serv  Coeficiente de correlacion 751" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Fuente: Estadistica Spss

Como se muestra en la Tabla 12, se aprecia que tenemos una significancia bilateral
de (p-valor = 0.00 < 0.05) mostrando que existe una correlacién positiva
considerable entre la Calidad de Servicio y el Acuerdo de Nivel de servicio, al igual
con la prueba de correlacion Rho de Spearman = 0.751, es decir se rechaza la
hipodtesis nula, y afirmamos que los SLA se relacionan con la calidad de servicio).
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Hipotesis 4

Ho: El trabajo en equipo no se relacionan con la capacidad de respuesta en las

empresas de Outsourcing Contable, Lima 2021

Ha:

El trabajo en equipo se relacionan con la capacidad de respuesta en las

empresas de Outsourcing Contable, Lima 2021

Tabla 13

Prueba Rho de Spearman entre la Capacidad de respuesta y el Trabajo en equipo

Correlaciones

Capacidad | Trabajo en
respuesta equipo
Rho de Capacidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,215
Spearman respuesta Sig. (bilateral) ,055
N 80 80
Trabajo en Coeficiente de correlacion ,215 1,000
equipo Sig. (bilateral) ,055
N 80 80

Fuente: Estadistica Spss

Como se muestra en la Tabla 13, se muestra la significancia bilateral es de p-valor

=0.00 > 0.055, donde no rechazamos la hipétesis nula porque, la correlacion no es

significativa, al igual que con la prueba de correlacion Rho de Spearman = 0.215,

el cual muestra que existe una correlacion positiva muy débil entre la Capacidad de

respuesta y el Trabajo en equipo.
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V. Discusion

El andlisis y resultado descriptivo de la variable Mejora Continua muestra un nivel
de 67.5% en el rango de Muy bueno segun los colaboradores, seguido de un 28.8%
que lo ubican en el rango de Regular, en cuanto a los resultados de la variable
Calidad de Servicio, estas se ubican en un 81% como muy bueno y un 18% en el
nivel Regular. Igualmente, los resultados inferenciales sugieren que existe una
correlacion positiva débil mediante Rho de Spearman (0,322) entre la mejora
continua y la calidad de servicio, estos coinciden con lo aportado por (Saavedra, B.
2020) quien concluy6 que la calidad de servicio contable tiene relacion significativa
en la satisfaccion de los clientes por los servicios que prestan los estudios
contables.

Del mismo modo, los autores Shojaei, M, Ahmadi y Shojaei, P. (2019)
concluyeron que implementar la mejora continua del Kaizen en las empresas,
aumenta la satisfaccion del cliente, reduce el tiempo de espera, y asegura el
ambiente de trabajo, y a través de esta lograran la eficiencia, mejorando la
productividad, asi como que su implementacién no requiere de una alta inversion,
de igual forma con el autor Verbickas, D. (2021) cita a Howell (2011) quien
menciono la importancia de la mejora continua es que permite identificar aquellas
actividades que son importantes para encontrar una ventaja competitiva y para

mejora de la organizacion.

En la presente investigacion el objetivo general es: Demostrar que la
implementacion de metodologias de Mejora continua optimizan la Calidad de
Servicio en las empresas de Outsourcing Contable, Lima 2021; el cual se puede
demostrar con los resultados del andlisis realizados, mostrando una correlaciéon de
Rho de Spearman (0.322) y con significancia bilateral de ( 0,004), donde afirmamos
la Hipotesis general establecida, que la Mejora Continua optimiza la Calidad de
Servicio, que coincide con Galindo, M. (2008), quien concluyd que algunos pilares
para gestionar la calidad total del servicio son: Orientacion a resultados, liderazgo,
gestion por procesos, la formacion y desarrollo del personal, la mejora continua y

la innovacion.
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Asimismo, de acuerdo con el objetivo especifico 1, se logré comprobar la
hipotesis que la implementacion de la Metodologia Mejora continua reduce la
demora del servicio en las empresas de Outsourcing Contable, Lima 2021., se
demuestra con los resultados, que muestra una correlacion de Rho de Spearman
(0.247) con significancia bilateral de ( 0,027) que existe una correlacién positiva
entre la mejora continua y la Capacidad de respuesta, y esto se logra a través de
la dimensién capacidad de respuesta, donde muestra un 89% en el nivel Muy
bueno, evidenciando que existe la accesibilidad del servicio, y este se brinda en el
tiempo requerido y de forma oportuna, que se soporta con el aporte de Kokalan, O.,
et al. (2021) se refiere a la capacidad de respuesta del personal de la empresa en
el apoyo el receptor del servicio, proporcionando el servicio pronta y sinceramente,
y dando la notificacion requerida directamente al receptor en de manera oportuna,
al igual que Prado, P. y Pascual, L. (2018) quienes concluyeron que la capacidad
de respuesta es la voluntad cada empresa por ayudar a sus clientes, y prestarles
el servicio con rapidez, asi como mide la reaccion de esta cuando surgen
imprevistos durante la prestacion de un servicio que pueda afectar en la satisfaccion

del cliente.

De otro lado, segun el Objetivo especifico 2, se logré Identificar las
principales causas para reducir la demora en el cumplimiento del servicio en las
empresas de Outsourcing Contable, Lima 2021, con la identificacién de las
principales causas de la demora del servicio estan relacionadas con las
dimensiones de: realizar, el trabajo en equipo, la calidad total, evidenciando que
algunos de los procesos que desarrolla podrian mejorarse y por consecuencia
mejorar el tiempo de atencion a sus clientes, esto concuerda con la hipoétesis de
Tangl, A. & Vajna, I. (2016) citando a Imai. 2012, quien menciond que la mejora
continua involucra a todos los colaboradores, gerentes y trabajadores por igual. Si
podemos encontrar el cuello de botella y podemos mejorarlo podemos asegurar el

desarrollo de nuestra empresa.

De igual modo el Objetivo especifico 3: Identificar en qué medida los SLA se
relaciona con la calidad de servicio en las empresas de Outsourcing Contable, Lima
2021, el resultado muestra (Rho de Spearman = 0.751 y Sig. = 0,000) que existe

una correlacion entre la Calidad de Servicio y el Acuerdo Nivel de servicio — SLA,
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que muestra a un 45% en el nivel Muy bueno, demostrando que se podria mejorar
el desempefio de los colaboradores frente a los requerimientos y que el servicio
debe mejorar su calidad de atencion, que soporta su hipotesis con el aporte de
(Kritikos, K., et al., 2016) quien define que un SLA comprende un conjunto de
niveles de servicio que explican los diferentes comportamientos de rendimiento que
presenta un servicio; asi como explica un conjunto de capacidades particulares de
calidad de servicio que deben entregarse, requisitos de calidad del servicio y las

capacidades del solicitante y del proveedor, respectivamente.

Finalmente, para el Objetivo Especifico 4: Comprobar si existe relacion entre
el trabajo en equipo y la capacidad de respuesta en las empresas de Outsourcing
Contable, Lima 2021, el resultado muestra (Rho de Spearman = 0.215 y Sig. =
0,055) que indica la existencia de una correlacion positiva entre la Capacidad de
respuesta y el Trabajo en equipo en los colaboradores de Outsourcing contable, la
dimensién Trabajo en Equipo, el 56% esta ubicado en el nivel Muy bueno, ya que
consideran que existe colaboracion entre los colaboradores y la disposicion de
ayuda para alcanzar los objetivos. Esto se relaciona con los autores (Kokalan, O.,
et al. 2021) quien defini6é a la capacidad de respuesta del personal de la empresa
en el apoyo al receptor del servicio, proporcionando el servicio de forma oportuna
y (Herrera et al.,2017) cit6 a Torreles et al., 2011; quien concluyd que el trabajo en
equipo supone la disposicién personal y la colaboracion con otros en la realizacion

de actividades para el logro de objetivos en comun.
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VI. Conclusiones

Teniendo en consideracion los resultados obtenidos para esta investigacion, en las
empresas de Outsourcing Contable en Lima 2021, la Mejora continua es Muy buena
en un 67.5% de los colaboradores (54) y para la Calidad de Servicio un 81%, es

decir (65 personas) lo ubica en el nivel de Muy bueno.

Primera: Para el objetivo general, los resultados descriptivos muestran que que
existe una correlacion positiva débil, aun asi mostrandose la relacion existente entre
la mejora continua y la calidad de servicio, se comprueba que la implementacion
de metodologias de mejora continua podra optimizar la calidad de los servicios en
el campo del Outsourcing contable, la investigacién en este campo es muy poco
estudiada y de pocos antecedentes, con lo cual, este aporte puede motivar a
aguellas empresas del rubro para implementarlas y asi poder lograr optimizar la
calidad de sus servicios y destacar ofreciendo un servicio con altos estandares de

calidad hacia el cliente.

Segunda: Segun el objetivo especifico 1, los resultados descriptivos revelan que
existe una correlacion positiva muy débil entre la Metodologia de mejora continua
y la Capacidad de respuesta, demostrando que la reduccion de la demora en el
servicio puede superarse si se toman las medidas y el compromiso necesario por
parte de los colaboradores, ya que ellos pueden lograr mejorar el tiempo de entrega
del servicio al cliente si existe el compromiso entre todos los que conforman el

equipo.

Tercera: El objetivo especifico 2, los resultados descriptivos muestran que las
principales causas de la demora del servicio estan relacionadas con las
dimensiones de: el trabajo en equipo, la calidad total y realizar. Esto muestra que,
si no existe trabajo en equipo, es decir colaboracion entre todos los que integran la
empresa, no se lograran los resultados y el servicio oportuno, la calidad de servicio
puede obtenerse con la organizacion de los colaboradores y poder trazar los planes
o lineamientos para resolver los problemas que se presentan, asi como la
aportacion de propuestas para la mejora de las tareas diarias, y que realizar el
impulso de mejora de éstas, reducira la demora del servicio y lograra mejorar la

calidad del servicio.
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Cuarta: Para el objetivo especifico 3, los resultados descriptivos revelan que los
colaboradores en la dimension Acuerdo de Nivel de Servicio se ubican en el nivel
Regular con 53.0%. En los resultados inferenciales muestran que existe una
correlacion positiva considerable en la Calidad de Servicio y el Acuerdo de Nivel de
servicio. Esto evidencia que los SLA son la guia para poder conseguir los resultados
esperados y verificar si estos se estdn cumpliendo con los acuerdos pactados y

establecidos en el acuerdo, y de esta manera lograr las expectativas del cliente.

Quinta: El objetivo especifico 4, los resultados descriptivos demuestran que los
colaboradores, en la dimension Capacidad de respuesta se sitian en el nivel Muy
bueno con el 89.0%. En los resultados inferenciales se evidencia que existe una
correlacion positiva muy débil entre el trabajo en equipo y la Capacidad de
respuesta. Esto demuestra que, si existe colaboracion y cooperacién entre los
colaboradores de la organizacion, esto sumara su capacidad de respuesta ante los
requerimientos de los clientes y la disposicidn de los mismos ante el servicio
brindado.

Sexta: Luego de todos los resultados mostrados podemos concluir que los
resultados de las encuestas realizadas en el campo de Outsourcing Contable;
donde la competencia por el mejor servicio tiene a grandes empresas reconocidas
en el &mbito local, se puede aplicar metodologias de forma continua para optimizar
la calidad de sus servicios, y asi implementar la que mejor se adapte segun las
necesidades, con ello lograran reduccion en los tiempos de espera para registros
de comprobantes de pago, evitando equivocaciones en las tasas impositivas de
retencion, todo estos enfocandose al trabajo en equipo, involucrando a todo el

personal para lograr los objetivos planteados por las empresas.
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VIl. Recomendaciones

Primera: En toda organizacion se sabe que siempre esta en busqueda de la
excelencia de la Calidad del Servicio, por ello se recomienda implementar una
metodologia de Mejora Continua que mejor se adapte a este tipo de empresa, en
base a los resultados, demuestran la correlacion positiva, que, si bien es débil,
puede incrementarse con la eleccion de la mejor metodologia para la empresa o

area a mejorar segun el rubro donde se encuentra la organizacion.

Segunda: En base a los resultados sobre si la demora podra reducirse con la
implementacion de una metodologia de mejora continua, esta muestra una
correlacion positiva muy débil, por lo que se recomienda a los lideres o supervisores
de las areas contables, tomar las medidas y el compromiso necesario del equipo
de trabajo para superarlas, cumpliendo con los tiempos establecidos y la
demostracion de la accesibilidad al cliente.

Tercera: Al identificarse las principales causas de la demora del servicio, que estan
relacionadas con las dimensiones de: el trabajo en equipo, la calidad total y realizar;
se recomienda a los jefes de area y personal encargado de Recursos Humanos;
demostrar interés por la satisfaccion del colaborador, promover la capacitacion del
mismo, la colaboraciéon de los miembros del equipo para lograr los objetivos en
comun para que estos puedan brindar satisfaccion al cliente y los colaboradores

sean capaces de innovar y lograr sus metas.

Cuarta: Al identificar la correlacion positiva considerable del Acuerdo de Nivel de
Servicio con la Calidad de Servicio, se recomienda a todos los jefes de érea,
promover y mantener el desempefio del colaborador y la disponibilidad del servicio
gue muestra con el cliente para cumplir la expectativa segun los acuerdos
contraidos, ya que el cliente demuestra tener una buena percepcion del servicio en

cuanto a tiempos de cumplimiento.

Quinta: Conforme a los resultados en las dimensiones de trabajo en equipo y
capacidad de respuesta, que muestran una correlacién positiva muy débil, se
recomienda a los lideres de equipo o0 areas contable, realizar actividades que

fomenten el trabajo en equipo, la comunicacion, involucrarlos en las estrategias; ya
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gue la capacidad de respuesta tiene un nivel muy bueno, lo cual muestra que se
refiere a la respuesta individual del colaborador, es decir podran atender de forma
oportuna el servicio y conseguir la satisfaccion del cliente si pueden lograr la

cohesion del trabajo en equipo.

Sexta: Luego de los resultados evidenciados en el sector contable, se recomienda
a los encargados de areas, lideres, jefes, u otras gerencias como Recursos
Humanos, que se preocupen por el desarrollo de su personal, de sus
colaboradores, ya que son ellos quienes muestran el potencial y el trabajo frente a
los clientes, quienes esperan lo mejor de cada servicio. Invertir en capacitacion, sea
fuera o dentro de la organizacion, que se muestre que la organizacion se interesa
por el desarrollo y la mejora de cada uno de ellos, si el personal se siente motivado,
podra realizar de mejor manera el trabajo y podran funcionar como equipo, ya que
de esta manera se podré lograr la mejora continua en sus procesos y por lo tanto
obtener el maximo nivel en la calidad de servicio que brinde. Debemos recordar
gue el campo contable es un sector importante para el desarrollo y crecimiento de

toda organizacion, ya que de estos se desprende el correcto pago de los tributos.
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Anexo 1- Matriz de Consistencia

Problema

Objetivo

Hipotesis

VARIABLES E INDICADORES

Variable : Mejora Continua

METODOLOGIA

Problema General:

¢,Coémo optimizar la
calidad de servicio en las
empresas de Outsourcing
Contable en Lima 20217

Problema Especifico 1:

¢,Coémo reducir la demora
en el cumplimiento del
servicio en las empresas
de Outsourcing Contable
de Lima 20217

Problema Especifico 2:

¢Cudles son las
principales causas de la
demora para el
cumplimiento del servicio
en las empresas de
Outsourcing Contable de
Lima, 20217

Problema Especifico 3:

¢Los SLA reflejan la
calidad de servicio en las
empresas de Outsourcing
Contable, Lima 2021?

Problema Especifico 4:

¢ Cual es la relacion que
existe entre el trabajo en
equipo y la capacidad de
respuesta en las
empresas de Outsourcing
contable en Lima 20217

Objetivo General:

Demostrar que la
implementacion de
Metodologia de Mejora
continua optimiza la
calidad de servicio en las
empresas de Outsourcing
Contable, Lima 2021.

Objetivo Especifico 1:

Comprobar que la
implementacion de la
Metodologia Mejora
continua reduce la
demora del servicio en las
empresas de Outsourcing
Contable, Lima 2021.

Objetivo Especifico 2:

Identificar las principales
causas para reducir la
demora en el
cumplimiento del servicio
en las empresas de
Outsourcing Contable,
Lima 2021.

Objetivo Especifico 3:

Identificar en que medida
los SLA se relaciona con
la calidad de servicio en
las empresas de de
Outsourcing Contable,
Lima 2021

Objetivo Especifico 4:

Comprobar si existe
relacion entre el trabajo
en equipo y la capacidad
de respuesta en las
empresas de Outsourcing
Contable, Lima 2021.

Hipotesis General:

La implementacion de la
Metodologia de mejora
continua optimiza la calidad
de servicio en las empresas
de Outsourcing Contable,
Lima 2021.

Hipétesis Especifico 1:

La implementacion de la
Metodologia de mejora
continua reduce la demora
en el servicio en las
empresas de Outsourcing
Contable, Lima 2021.

Hipétesis Especifico 2:

La identificacion de las
principales causas para la
demora del servicio, lograra
mejorar la calidad del
servicio en las empresas de
Outsourcing Contable, Lima
2021.

Hipétesis Especifico 3:

Los SLA se relacionan con
la calidad de servicio en las
empresas de Outsourcing
Contable, Lima 2021.

Hipoétesis Especifico 4:

Existe relacion entre el
trabajo en equipo y la
capacidad de respuesta en
las empresas de
Outsourcing Contable, Lima
2021.

Dimensiones Indicadores Items Escala de Medicion Niveles y
Rango
Planificacion Capacitacion 1
Organizacion 2,3
Objetivos 4 Escala de Likert
Funciones o tareas 5,6 Muy Bueno
Realizar 5 - Totalmente de acuerdo 74-100
Requerimientos atendidos 7
— 4 - De acuerdo Regular
Seguimiento 8 47-73
Verificar Implement_acién de 9 3 - Indiferente
herramientas
Control 10 2 - En desacuerdo Deficiente
Feed back 11 20-46
Actuar Mediciones 12,13 1 - Totalmente en
Satisfaccion del colaborador 14, 15 desacuerdo
Trabajo en
Equipo Objetivos 16
Colaboracién 17
Satisfaccion del cliente 18,19
Calidad Total
Innovacion 20
Variable: Calidad de Servicio
Dimensiones Indicadores Items Escala de Medicion Niveles y
Rango
Tiempo de cumplimiento 1,2
Capacidad de
respuesta Compromiso 3,4
Accesibilidad 5 Escala de Likert
Nivel o disposicién a la 6
informacion con el cliente Mu%/7B;15eno
Comprension de las 5 - Totalmente d d )
Empatia necesidades del cliente 7 - fotaimente de acuerdo
Atencion personalizada 8 Regular
4 - De acuerdo 36-56
Seguridad 9,10 .
Capacidad 11 3 - Indiferente
Fiabilidad Nivel de confianza del 12 Deficiente
W clientle z 2 - En desacuerdo 15-35
Desempefio 13
b jotamente e
de Nivel de Disponibilidad del servicio 14
servicio
Expectativa 15

Tipo de
Investigacion:
Béasica

Método de la
Investigacion:
Cuantitativa

Disefio de
Investigacion:
No experimental,
transversal,
correlacional

Unidad de
Estudio:

Técnica:
Encuesta -
cuestionario

Poblacion: 102
personas

Muestra: 80
personas
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Anexo 2 - Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario sobre Mejora continua

Estimado colaborador, el presente cuestionario tiene como objetivo principal obtener informacién

sobre la relacion que existe entre la mejora continua y la calidad de servicio. Esta encuesta es de

manera personal y la finalidad de esta es netamente académica, manteniendo el anonimato y

confidencialidad en cada respuesta.

Lea con atencién y conteste cada pregunta marcando solo una alternativa, teniendo en cuenta la

escala de calificacion

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo | Totalmente de acuerdo
Ne° VARIABLE: MEJORA CONTINUA

DIMENSION PLANIFICACION 1 2 3 4 5
1 | ¢Cree usted si recibe capacitacion constante, mejoraria la atencién brindada?
2 | ¢Cree usted que hay muchos reprocesos en su tarea diaria?
3 | ¢Cree usted que la cantidad de personal en su area es el adecuado?
4 | ¢Conoce usted los objetivos de su area o empresa?

DIMENSION REALIZAR O HACER 1 2 3 4 5
5 | ¢Considera que podria mejorar algunos procesos en su tarea diaria?
6 ¢ Cree usted que el tiempo de atencién que brinda es el adecuado para sus

funciones?
7 | ¢Cree usted que los requerimientos del cliente son atendidos de forma oportuna?

DIMENSION VERIFICAR 1 2 3 4 5
8 ¢ Considera que se realiza seguimiento a los problemas indicados por el cliente?
9 ¢ Considera que la empresa facilita el uso de nuevas herramientas para facilitar su

trabajo?

DIMENSION ACTUAR 1 2 3 4 5
10 ¢ Considera usted que es valido que se evalle el tiempo en que desempefia sus

tareas?
11 | ¢Recibe feed back de forma continua?
12 ¢ Se realizan acciones de correccion sobre las actividades con deficiencia o

problemas?
13 | ¢Se realizan controles de calidad sobre la atencién que se brinda?

DIMENSION TRABAJO EN EQUIPO 1 2 3 4 5
14 | ¢Considera que la distribucion del trabajo es equitativo?
15 | ¢Cree usted que la labor que desempefia cumple sus expectativas?
16 | ¢Considera que los objetivos se pueden cumplir si existe trabajo en equipo?
17 ¢ Considera que existe disposicion de ayuda entre los colaboradores de su area o

empresa?

DIMENSION CALIDAD TOTAL 1 2 3 4 5
18 | ¢Cree usted que el servicio que brinda es el 6ptimo para el cliente?
19 | ¢Considera que cuenta con lo necesario para brindar un buen servicio?
20 | ¢Considera que aporta propuestas de innovacion para mejorar su tarea?
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Anexo 2.- Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario sobre Calidad de Servicio

Estimado colaborador, el presente cuestionario tiene como objetivo principal obtener informacion

sobre la relacién que existe entre la mejora continua y la calidad de servicio. Esta encuesta es de

manera personal y la finalidad de esta es netamente académica, manteniendo el anonimato y

confidencialidad en cada respuesta.

Lea con atencién y conteste cada pregunta marcando solo una alternativa, teniendo en cuenta la

escala de calificacion

1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo | Totalmente de acuerdo
Ne VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA 2 3 4
1 ¢La empresa o area responsable cumple con los tiempos establecidos de
atencion?
2 ¢ Considera que el servicio que se brinda cumple con resolver sus
problemas?
3 ¢La empresa o area responsable siempre estan dispuestos a responder las
dudas en el momento necesario?
4 | ¢La empresa o area responsable ofrece un servicio oportuno?
5 | ¢Considera que hay accesibilidad del servicio cuando es requerido?
DIMENSION EMPATIA 2 3 4
6 ¢ Considera usted que se muestra interés en las solicitudes o requerimientos
del cliente?
7 | ¢Considera que se comprende las necesidades del cliente ?
8 | ¢Se brinda atencién personalizada al cliente?
DIMENSION FIABILIDAD 2 3 4
9 ¢ Confia o tiene la seguridad en que se pueda resolver un requerimiento
oportunamente?
10 | ¢Considera que la empresa brinda un servicio de fiabilidad?
11 | ¢Considera que se cumple con los requerimientos en el tiempo prometido?
12 ¢Cree usted que el personal cuenta con los conocimientos y capacidades
para resolver los problemas presentados ?
DIMENSION ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO - SLA 2 3 4
¢ El desempefio que muestran los colaboradores es el esperado frente a los
13 requerimientos ?
14 | ¢El servicio que se brinda esta disponible cuando se requiere?
¢ Considera que el servicio deberia mejorar su calidad de atencién y cumplir
15 la expectativa?

65




Anexo 3 - Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Iltems Escala de Medicion
Capacitacion 1
Planificacion Organizacién 2-3
Objetivos 4
Para Garcia, M. et al. (2003), en teorias Funciones o tareas 5.6
que desarrollan la mejora continua en Realizar — -
una empresa, basado en la norma Requerimientos atendidos 7 Escala de Likert
NTP-ISO 9000:2001, Mejora continua La mejora continua comprende .
es una "actividad constante para elevar | de seis dimensiones en planear, Verificar Seguimiento 8
la capacidad para cumplir requisitos" hacer, verificar, actuar, trabajo en o .
como; la "necesidad o expectativa equipo y calidad total, las cuales Implementacion de herramientas 9
Mejora establecida, generalmente implicita u se miden con el andlisis del Control 5 - Totalmente de
Continua | obligatoria”. A su vez esta norma se problema, y se plantean 10 acuerdo
basa en el Ciclo de mejora continua de | soluciones. Se realizard mediante Actuar Feed back d
PHVA, o el Ciclo de Deming, esquema | la validacion obtenida de las 11 4 - De acuerdo
basado en la gestion de la calidad. encuestas, con un total de 20 Mediciones 12-13
Asimismo, concluye que la gestion de items.
la mejora continua requiere de: Satisfaccion del colaborador 14-15 3 - Indiferente
Planificacion, Hacer o Realizar, Trabai Equi -
Verificar y Actuar. rabajo en EQuipo | opjetivos 16
Colaboracion 17 2 - En desacuerdo
Satisfaccion del cliente 18-19
Calidad Total iy 1 - Totalmente en
Innovacion
20 desacuerdo

Fuente: Adaptado de Vasquez, R. (2019)
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Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores ltems Escala de Medicion
Tiempo de cumplimiento .
1-2 Escala de Likert
Capacidad de c .
ompromiso
respuesta 3-4
Accesibilidad 5
Nivel o disposicion a la 5 - Totalmente de
Segun el autor Salvador, F. (2008) El informacion con el cliente 6 acuerdo
concepto més utilizado en la calidad de . Comprension de las necesidades
servicio es la elaborada por La calidad del servicio comprende Empatia del cliente 7 4 - De acuerdo
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985); | cuatro dimensiones: Capacidad
la calidad de servicio es la diferencia de respuesta, Acuerdo de nivel de Atencion personalizada
Calidad de | entre el servicio esperado y la servicio, Empatia, Fiabilidad, que 8
Servicio | percepcion del cliente sobre el servicio | se determinara a través de la .
recibido, ya que en esta parte el usuario | validacion obtenida de las Seguridad 9-10 3 - Indiferente
compara su expectativa con sus encuestas con un total de 15
percepciones de elementos como items. Eiabilidad Capacidad
fiabilidad, seguridad, empatia y 11
capacidad de respuesta. ) . .
Nivel de confianza del cliente
12 2 - En desacuerdo
Desempefio
13
SLA - Acuerdo de ; P - 1 - Totalmente en
Nivel de servicio Disponibilidad del servicio u desacuerdo
Expectativa
15

Fuente: Adaptado de Vasquez, R. (2019)
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Anexo 4 — Calculo de tamafio de muestra

196*x05x05x102

0,057 x (102-1) + 1,96 x 0,05 0,05

N = tamafio de la muestra

Z=1.96 para un nivel de 95% de confianza

P= 0.5 por la poblacion deseada %

Q = 0.5 por la poblacion que no presenta atributos deseados
E = 0.05 para el error de estimacion maximo aceptado

N

Gl
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Anexo 5 - Validez de Instrumentos de Jueces Expertos

Validacion 1

AZUCENA VIVIANA CORONEL VARGAS
Estimada Prof adjunto [a comeccin de observacion y los formatos solicitados. Saludos

JUAN CARLOS GONZALES CRUZ

parami v

Gorrecto, Se valida o instrumentos Porfavor busca validarlos con oiros xpartos.

MBA. Juan Carlos Gonzales Cruz
Docenta 2 Tiempo Parcial,
Escuela de PosGrado Administracion de Negocios

HIVERSIBAD CESAR VALLLID

i\Ti ESCUELA DE POSTGRADD

© mar, 19 06t 1048 {hace 4 dias

mer, 190ct 1832 hace ddias) 9y &
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Validacion 2

AZUCENA VIVIANA CORONEL VARGAS <zcoronelvgucwiriual ecu pes © jue 2oct 2144 (hace2dias) ff &}
para ochicmen v

Estimado Mg. Oscar Chicchan

He considerado conveniente recurrr a usted, ante su notable experiencia en temas educativos e investigacin. Es asi que adjunto los documentos comespandientes para validar los instrumentos que miden cada una de las variables incluidas en estudio, con los
cuales recogeré la informacion necesaria para la investigacian en curso y optar por el grado de Maestra en Administracidn de Negocios-MBA.

Saludos

CPC Azucena Coronel Vargas

DNI 42254006

2 archivos adjuntos L

[0 Formato Variabe .. 4 @) Fomato Varialec.. y

Oscar Guillermo Chicchon Mendoza @ vie Dot 161 (hace 1dia) fy &}
parami v

Envio el insirumento fimado, en las partes que falta completar datos lenarlo
Saludos

2 archivos adjuntos L

[ Formato Varizbe C.. 4 @ Fomito Variatle . 4
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Calidad de Servicio

Especialidad del validador:

"Parinencia: El Bem cormesponde al conoepio oo
Bomiulado.

TRalavancia: E] Rem o5 apropiado pana representar al
COMPORG T O SMensin iapeciica del consinaots
*Claridad: Se enbiende sin dificuRad alguna el enunciade del
T, 5 CONCESD, EXa0ho y dinecto

Moda: Suficiencia, se dios sulficiencia cuando los lems
planieados son sulcenies para medir la dmension

KAG ADMINIETRACION DE NEQDCI0S ¥ RELACIONEE INTERMACIONALES - MBA,

N* | VARIABLE: CALIDAD DE SERVICID FERTIHENCIA |RELEWANCIA | CLARIDAD |BLGERENCIAS
DIMENSION CAPACIDAD DE REEFUESTA B L.+ Bl L s -1l MO
1 | iLa empresa o drea resporsabie comple con s fempos establcdos oo aencidn? X X X
2 | Couid o qui & Servichd QU Sa Diinda oumphi oon nesobear Sus probimas? X X X
3 | il empresa o dred resporabi Sempns el SSPUSIG & MESPOnder ks JUas o o Moo NeCesans? X X X
4 | L eimipeie o S (e SpOralbs GlReOE U SENACD opomunaT X X X
§ | jComiden que hay accesibiidad del sefvicks cuando 6 nequesio 7 X X =
DIMIEKSION EMPATIA B L e] Bl L) =11 O
& | g Coresionm unied qua 5o M nends o las soboiludes o regurimiamcs ol cksme? x x x
T 4 Comidem gue se comprende ks ecesidades del ciene 7 X X =
2 | ;Be binda abencion personalizada o cliente? X X X
DIMERSION FIABILIDAD Bl L E] Bl L) 8l N
& | jConfia o en o Soguridad o que S pusda neschin un Mequsimanis opoiunamsieT X X =
10 | ;Corsidem que la empeesa brinda un sendco de fabildad 7 X X X
T | § Cormidom que S camphi o0 6 PeoUImBnics &n o fempo promeide? X X X
q2 |&CTeR usted que el personal CLTLE CON K CONOCIMIENICS | CAPACKIGNNS PArd MESORET ke problemas ¥ ¥ X
prasentados 7
DIMERSION ACUERDD DE MIVEL DE SERVICID - BLA B L e] Bl L) =11 O
g3 | 4E| desempeto que muestran ke coRbOradones &5 o eperado e & koo requerimianios 7 X X X
14 | LB senvicio que S@ Brinda il disponibbs Cuando 5o pegune T X X X
g5 | ACOMEem que ol servic: debaria mejonar Su calidad de alencidn y cumple 1 expeciatva? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | ® |  Aplicable despuds de cormegir [ ) Mo aplicable [ )
Apellidos y nombres del juez validador. O3CAR GUILLERMO CHICCHON MENDOZA DNI: 0B4TESIE

-..22... de octubre del 2021,

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Mejora Continua

N* | YARIABLE: MEJORA CONTIHUA PEATIMEMCIA |RELEVARCIA | CLARIDAD | BUMEREMCIAS
DIMEREION PLANIFICACION @ [ wo | = | wo | =1 | HO
1 | Croe wsted si recibe capacitacion constame, mejorania b alencidn bindada? X x X
2 | Coree ustbed qua hay muchos rprooEses on Su lansa daia? 4 x X
3 | Croe usted quela canddad de personal &n su drea i o adecuade? 4 x X
4 | Coneok ushed ks objthos o S0 063 0 empRsa? X x X
DHMENSION REALIZAR O HACER = KO = HOD a8l . [+]
5 | Considen que podria mejor alganis procisos on su lees diana? X x x
& | Crow usted qu o Tempo de alenciin que binda &5 o adecuado pam s Lnckones T X x b3
T | g Cree usted qua los requenimienios del chenie son aiendSos de fema opomuna™ 4 x X
DIMENSION VERIFICAR -] ] =] HO a8l HO
i 4 Cormidom gue so eakza drnienio a ke ¢ indicodos por ol clienie® £ X ®
9 | Corsitinm gue la empisa faclia o B0 o ruas hamamiontas pena fclitar s trabap? i X X
DIMENSIGN ACTUAR = L] -] WO a1 HO
10 | ; Coridenn wshed qu 65 valiio guo Se euahe ol emps on gue desempeha s e ? X x X
11 | iRt fodd Dok do Joima continea? i X X
12 | ;B realzan Socons & COMCCitn S00ne s actvidades con deldnda o problemas? i X X
13 | ;B realizan controkes de caliiad S0bre | alendiin Qui s brinda? i X X
DIMENEION TRABAID EN EQUIPD 2 KO =] HD 8l [ 1+]
14 | AContEE qu o dsiribantn dil iRba & eouRataT i x X
15 | jCnoe usted que la labor que desempelia cumple Sus expeciaivas? 4 x X
16 | jConsidem que o objelivos s pueden cumplir sl ek irabajo en equipe® 4 x X
17 | Corsiden que sxisiz deposiciin de ayud ening boe oolabomdons de su dnea o empresa? 4 x X
DHMERSION CALIDAD TOTAL -] ] =] HO a8l HO
18 | ; Crowe usted quo o senicio que binda es o Sptimo pan o cienu? X x X
19 | jCorsidem que cusnia oo ks necisario pana bindar un buon serico? i X X
N | ;Considen gue aporia propussios de inovackie para mejomr su lanea? 4 x X
Observaciones [precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | x |  Aplicable despuds de corregir [ ) No aplicable [ )
Apellides y nombres del juez validader. OSCAR GUILLERMO CHICCHON MENDOZA D¥MI: 0B4TES2S

Especialidad del validador: MGOADMBSSTRACION DE MEGOCIDS ¥ RELACIONES INTERMACIONALEE - MEA

...22... de octubre del 2021.
"Pantingncia: El am comisponde al conceplo Wdico

fermiulada.

Ifalavarcia: El Bem o5 aproplado para representan a
componenie o dmensiin especiica del consinacio
*Claridad: Sa entiance wn dicuad alguna o enundiace dd
T, 5 DONCISD, EN20H ¥ dieot

Moda Sufichncia, S dick suliciencia o ands s lems
planioados won sullcknies pana mady la dirvensidn -

Firma del Expario Informante.
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Validacion 3

Documentos validacion instrumentos Juicio Expertos - Coronel Vargas MBA

AZUCENA VIVIANA CORONEL VARGAS <acoronelv@ucvvirtual.edu.pe= @& mié, 20 oct 16:23 (hace 10 dias)

para GIANNI =

Estimado Prof. Zelada

&

%o«

He considerado conveniente recurrir a usted, ante su nofable experiencia en temas educativos e investigacién. Es asi que adjunto los documentos correspondiente para validar los instrumentos que miden cada una de las

variables incluidas en estudio, con los cuales recogeré |a informacion necesaria para la investigacion en curso y optar por el grade de Maesira en Administracion de Negocios-MBA.
Atenta a su respuesta

CPC. Azucena Coronel Vargas
DNI 42254006

ﬁ IJC'UI

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Calidad de Servicio

H* | WARIABLE: CALIDAD DE SERVICID FERTIHNENCIA |RELEWANCIA | CLARIDAD |BUGEREMCIAS
DIMENSION CAPACIDAD DE REEPUESTA ] WD 1 L] =l N
1| ila SMprisa O S M SpOnGal CUMple S0n kS Bempos ErabRoiios o aencitn? X x X
2 | pComsiden que o servick que sa binda comple com nesobr sus probkemas 7 X x =
3 | ilLaempresa o drea resporsabke sempne esian depuesios 3 responder as dudas en o momenio necesarnia™ X x 1
4 | iLa empresa o Sed eSOl GIfeCe LN SONECD Opamano X x x
& | pConsidem que hay accesibilidad del senico cuando o5 noquerido? x x x
DIMENSION EMPATIA 1] WD 81 L] =l NO
& | jCormsiden usied que se muesim intends en las solofiud es o requerimientos del clie me? x x u
T 4Considen gue se comprnde les necesidades del chenie 7 x X
& | iBe vinda sbencidin personalizeda al cliente? X x =
DIMENSION FLABILIDAD 1] WD 81 L] =l NO
§ | pConilla o e o seguritad o qu S s resshvir Un equerimenis. oporiuname T X X w
10 | Considem oue & SMpreEa bin un Senso do fasiidaa? X x x
M | ;Comiden que se cumple con ks requerimienics en o liempo gromesde? ® % ®
qp | 4CTeR USEd GuE & PFSORIl CLENID GO K8 CORCMBICD y CIPSMONSS PaRD MeSObeH ko problemas x % x
Prasaniacdos 7
DIMENSION ACUERDO DE MIVEL DE SERVICIO - BLA 8l WD Bl L] Bl N
13 LE s qua Mg ks colaboradones o o esperads frenis o ks regusiminios 7 X X x
44 | 4Bl sendicks que se Brinda esid disponible cuando se reguien X X x
45 | A DT G SV DEhana WeOnad Su calidad de alenciin y cumeln |a expeclata X X b4
E / . .
Observaciones (precisar si hay suficiencia): l "“ S\ILCIN{:.G
l |}
Opinign de aplicabilidad: Aplicable Aplicable despuds de corregir [ ) Mo aplicable | )
Apellidos y nombres del juer validador.  GIANNI MICHAEL ZELADA GARCIA DHI: l qoq 8‘.‘53’

Especialidad del validador: Ingeniero Mecanico v Maesiro en Administracion de Megocios

Q?.. de octubre del 2021.

Parinancia: El ham cormesponde al conospio tadeion
il ade.

*Rislavansia: El iem es apropiado para egresentar al
COMpona e o dmensidn eapecifica del consinoie
Claridad: So eniende sin dificufad alguna o enunciade del
hem, ef conciso, exacto y directo

Mota: Suficencia, S diod Suliciencia ou ando oS Nems
Pl e 01 S LSS DN M ) CTe S

Firma del Ex o Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Mejora Continua

H* | WARIABLE: MEJORA CONTIMUA PERTINENCIA |RELEVANCIA | CLARIDAD |SAUMOERENCIAS
DHMERSION PLANIFICACION = KO - | L i) &l L1+
1 Lo wshed 5 recibe coapaciacitn constamie, majorania b alenckin bindada? X X X
2 | jCron usted quo hay muchos FEprooises on su lna dania? x x b4
3 | jCroe ushed qua e cantdad OF personal &N SU &ntd s o alecmde? X X X
4 | Conoon usied e objsths oF S0 dred o EMpRSaT E i X
DIMERSION REALIZAR O HACER =] KO = RO a8l NO
& | Comiden que podria MEoRr alguns (PO0ES0E o S laea daria? i i X
& | Cron umted quo o Sompo do atenciin que binda as ol adicuado parm s ndones? " X ¥
T | Croe umted e s requeriminios o chinls son alendidos de fma spomna? X X X
DIMEKSION VERIFICAR = KO - | L i) &l L1+
B || Comiden que s raize segamionto 3 s rias indheaos por ol clemie? £ - *
9 | jComidem qu la emprisa feclia o o de mavas heemienies pans feclifar su iabaje? X x b3
DIMERSION ACTUAR = NO = RO a8l NO
10 | oo orm it et &5 vilion U 50 fval o TP 6N GUE deanpaha SIS mas? X X X
11 | Risciee Tl haok & foma o6 ? X X X
12 | Si realzan aoconis & (OMRCCEN S0bne i aotividades con deloencia o problomas? X X X
13 | ;5o realizan controkes do calidad sobne & alencion que s brinda® x x b4
DIMERSION TRABAJO EN EQUIFD B NO = RO a8l NO
14 | & Considemn que la distribucin del koo o5 equative? X i X
15 | ; Croe usted e a labor quis Sosampoha cumphs Sius expectalivas? X i X
16 | ; Considem que ke objeives s pusden cumpli o et abajo &n squip? X i X
7 | ; Considem que exdsts dspasicin oo ayuda entre ks colaboradonts de Su Snea o emgnesa? X i X
DIMERSION CALIDAD TOTAL = KO - | L i) &l L1+
18 | o usted quo o sorvick que binda es o dplimo para o dhenie? X i X
A8 | Cooreic mrm qui cuiTia oo b HicEsao e brin dar un buen serics? X by %
M | Considom gus aporia profussias b INMgvaCkn par MmijomEr S 7 X X X
Observaciones [precisar si hay suficiencia): i.ﬂ_ﬂmwo a
Opinion de aplicabilidad: Mlmahlu Aplicable después de corregic | ) No aplicabla | )
Apellidos y nombres del juez validador.  GLANNI MICHAEL ZEL ADA GARGCLA DH:lW‘ f -}

Especialidad del validador:  Ingensero Mecanico y Maestro en Administracion de Negocos

"Pantinencia: E] kem cormesponde al conceplo tednon

ormulado.

TRalavancia: E] ham es apropiaio para representar ol
COMPONNTEE 0 dimansiin ispeciica del constncte
Caaride: 5o enlinde sn difcukad algena o enundade do
R, @5 CONCISD, @acto y difecte

Mot Suliciencia, s& dice sufiiencia cuando los ems
planivades son subcknies pana medi la demensiin

1? de octubre del 2021.
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Anexo 6 Matriz de datos de Variable Mejora Continua

Pregunta / Respuesta P1 | P2 | P3 | P4 | P5 | P6 | P7 | P8 P9 P10 P11 | P12 P13 P14 | P15 | P16 | P17 P18 | P19 | P20
PLANIFICACION REALIZAR VERIFICAR ACTUAR TRABAJO EN EQUIPO CALIDAD TOTAL Totales Rango
R1 4 4 5 5 5 4 4 1 1 2 2 1 2 5 5 4 60 | Regular
R2 4 2 4 4 4 2 5 5 2 3 1 3 3 5 3 4 65 | Regular
R3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 79 | Muy bueno
R4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 [ Muy bueno
R5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 78 | Muy bueno
R6 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 81 | Muy bueno
R7 5 2 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 93 [ Muy bueno
R8 4 3 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 88 | Muy bueno
R9 5 2 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 94 | Muy bueno
R10 4 4 5 5 4 4 4 2 5 3 4 4 4 4 4 4 76 | Muy bueno
R11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 82 | Muy bueno
R12 5 4 3 5 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 72 | Regular
R13 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 87 | Muy bueno
R14 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 79 | Muy bueno
R15 5 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 | Muy bueno
R16 5 5 1 4 5 1 5 4 5 4 3 3 5 5 3 5 75 | Muy bueno
R17 5 5 3 5 5 5 4 5 1 2 3 4 5 5 3 5 79 | Muy bueno
R18 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 2 3 3 3 1 3 71 | Regular
R19 5 4 4 5 5 5 5 4 5 1 1 4 5 5 5 5 77 | Muy bueno
R20 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 95 | Muy bueno
R21 5 4 2 4 5 2 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 72 | Regular
R22 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 31 | Deficiente
R23 5 4 4 2 4 4 4 2 1 3 4 4 4 4 4 4 69 | Regular
R24 5 2 5 2 4 4 5 4 4 2 2 3 5 5 3 4 74 | Muy bueno
R25 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99 | Muy bueno
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R26

68

Regular

R27

68

Regular

R28

22

Deficiente

R29

74

Muy bueno

R30

81

Muy bueno

R31

85

Muy bueno

R32

81

Muy bueno

R33

26

Deficiente

R34

79

Muy bueno

R35

92

Muy bueno

R36

83

Muy bueno

R37

80

Muy bueno

R38

87

Muy bueno

R39

76

Muy bueno

R40

80

Muy bueno

R41

78

Muy bueno

R42

79

Muy bueno

R43

90

Muy bueno

R44

100

Muy bueno

R45

81

Muy bueno

R46

69

Regular

R47

69

Regular

R48

78

Muy bueno

R49

84

Muy bueno

R50

65

Regular

R51

71

Regular

R52

77

Muy bueno

R53

79

Muy bueno

76



R54

78

Muy bueno

R55

87

Muy bueno

R56

81

Muy bueno

R57

69

Regular

R58

76

Muy bueno

R59

88

Muy bueno

R60

73

Regular

R61

70

Regular

R62

76

Muy bueno

R63

74

Muy bueno

R64

76

Muy bueno

R65

74

Muy bueno

R66

71

Regular

R67

69

Regular

R68

81

Muy bueno

R69

65

Regular

R70

72

Regular

R71

70

Regular

R72

85

Muy bueno

R73

72

Regular

R74

86

Muy bueno

R75

78

Muy bueno

R76

62

Regular

R77

73

Regular

R78

78

Muy bueno

R79

85

Muy bueno

R80

74

Muy bueno
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Anexo 7 Matriz de datos de Variable Calidad de Servicio

Pregunta/
Respuesta P1 P2 P3 P4 | P5 P6 P7 | P8 | P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15
ACUERDO DE NIVEL

CAPACIDAD DE RESPUESTA EMPATIA FIABILIDAD DE SERVICIO Totales Rango
R1 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 66 Muy Bueno
R2 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 64 Muy Bueno
R3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 Muy Bueno
R4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 71 Muy Bueno
R5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 70 Muy Bueno
R6 4 5 4 4 3 4 2 2 2 5 2 3 3 3 4 50 Regular
R7 4 4 3 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 5 61 Muy Bueno
R8 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 61 Muy Bueno
R9 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 65 Muy Bueno
R10 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 63 Muy Bueno
R11 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 70 Muy Bueno
R12 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 59 Muy Bueno
R13 5 4 5 5 4 4 3 3 5 5 3 4 5 5 5 65 Muy Bueno
R14 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 57 Muy Bueno
R15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 Muy Bueno
R16 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 61 Muy Bueno
R17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 62 Muy Bueno
R18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 Muy Bueno
R19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 Muy Bueno
R20 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 68 Muy Bueno
R21 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 68 Muy Bueno
R22 2 3 2 3 4 4 4 4 2 3 4 3 2 1 4 45 Regular
R23 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 52 Regular
R24 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 74 Muy Bueno
R25 5 4 5 5 4 3 2 2 4 5 5 5 5 5 5 64 Muy Bueno




R26

51

Regular

R27

62

Muy Bueno

R28

30

Deficiente

R29

60

Muy Bueno

R30

64

Muy Bueno

R31

65

Muy Bueno

R32

63

Muy Bueno

R33

62

Muy Bueno

R34

58

Muy Bueno

R35

65

Muy Bueno

R36

66

Muy Bueno

R37

61

Muy Bueno

R38

52

Regular

R39

74

Muy Bueno

R40

60

Muy Bueno

R41

64

Muy Bueno

R42

52

Regular

R43

67

Muy Bueno

R44

64

Muy Bueno

R45

66

Muy Bueno

R46

55

Regular

R47

62

Muy Bueno

R48

63

Muy Bueno

R49

62

Muy Bueno

R50

52

Regular

R51

63

Muy Bueno

R52

63

Muy Bueno

R53

56

Regular
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R54

57

Muy Bueno

R55

57

Muy Bueno

R56

62

Muy Bueno

R57

57

Muy Bueno

R58

62

Muy Bueno

R59

57

Muy Bueno

R60

59

Muy Bueno

R61

64

Muy Bueno

R62

56

Regular

R63

64

Muy Bueno

R64

58

Muy Bueno

R65

56

Regular

R66

65

Muy Bueno

R67

61

Muy Bueno

R68

70

Muy Bueno

R69

60

Muy Bueno

R70

56

Regular

R71

48

Regular

R72

63

Muy Bueno

R73

58

Muy Bueno

R74

63

Muy Bueno

R75

60

Muy Bueno

R76

64

Muy Bueno

R77

74

Muy Bueno

R78

66

Muy Bueno

R79

63

Muy Bueno

R80

49

Regular

80



Anexo 8 Confiabilidad - Matriz de datos Muestra Piloto

Variable Mejora continua

VARIANZA TOTAL DEL INSTRUMENTO

372,7822222

Persona |P1 |P2 |P3 |P4 |P5 |P6 |P7 |P8 P9 P10 |P11 |P12 |P13 |P14 |P15 |P16 |P17 |P18 |P19 |P20 | Total
PLANIFICACION REALIZAR | VERIFICAR ACTUAR TRABAJO EN EQUIPO | CALIDAD TOTAL
R1 1112111 1 1 1 2 2 1 2 1 2 2 1 1 1 26
R2 5 | 4| 2| 4| 4]4]a4 4 2 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 81
R3 4 | 4| 4| 4| 4a]|4]a 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 82
R4 5 | 5| 1|4|5]1]5 4 4 5 4 2 3 3 3 5 3 5 3 5 75
R5 5 | 4] 2| 4|5]|2]4 4 4 4 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 72
R6 5 | 4 | 2| 4| 4]4]2 4 2 4 1 1 3 4 4 4 4 4 4 4 68
R7 5 | 4| 4|5 | 4|54 4 3 3 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 85
R8 4 | 3| 3|5 | 4|4]a4 4 4 3 3 4 4 3 4 5 5 5 4 5 80
R9 5 | 3| 2|5 | 4|45 5 4 4 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 87
R10 5 | 4| 4| 4| 4|4]a 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 80
R11 4 | 4 | 3| 44|44 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 81
R12 1|2 |12 ]1|1]2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 26
R13 4 | 2| 4| 4| 4a]|4]a 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 79
R14 5 | 2] 4|5 |5]|5]|5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 92
R15 4 |1 |45 | 4|55 5 4 4 4 4 4 3 4 5 3 5 5 5 83
COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DEL
SUMATORIA DE VARIANZAS 27,413 CUESTIONARIO 0,975
VARIANZA DE SUMA DE NUMERO DE ITEMS DEL
ITEMS 372,7822222 CUESTIONARIO 20
SUMATORIA DE LAS VARIANZAS 27,413
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Variable Calidad de Servicio

Total
Persona P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15
ACUERDO DE NIVEL DE
CAPACIDAD DE RESPUESTA EMPATIA FIABILIDAD SERVICIO
R1 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 66
R2 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 64
R3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
R4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 52
R5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 70
R6 4 5 4 4 3 4 2 2 2 5 2 3 3 3 4 50
R7 4 4 3 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 5 61
R8 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 61
R9 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 4 4 3 59
R10 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 63
R11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75
R12 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 61
R13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 62
R14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
R15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
SUMATORIA
DE COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DEL
VARIANZAS | 5,422 CUESTIONARIO 0,904
VARIANZA
DE SUMA NUMERO DE ITEMS DEL
DE ITEMS 34,64 CUESTIONARIO 15
SUMATORIA DE LAS VARIANZAS 5,422
VARIANZA TOTAL DEL INSTRUMENTO 34,6
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Anexo 9 Recopilacion de respuestas, mediante encuesta virtual

Variable Calidad de Servicio

Al

2
3
4
]

20
21

Formulario sin titulo (respuestas)

w B &

Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda

Uttima modificacion hace unos sequndos

- X

o P 100% v € % 000 123y Predeterm.. v+ 10~ B I%i * H SEvdvlp-Wy @ FH W Y~ 3%- A
v Marca temporal

A B c D E F G H I
1 Marca temporal .l Calidad de Servicio [¢La Calidad de Servicio [¢,Co Calidad de Servicio [¢La Calidad de Servicio [¢La Calidad de Servicio [¢Co Calidad de Servicio [¢,Co Calidad de Servicia [¢,Co Calidad de Servicio [¢,Se Calidad di
24/10/2021 19:29:01 Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerc
24/10/2021 20:02:20 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerc
24/10/2021 20:22:50 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerc
24/10/2021 20:25:19 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente Indiferent:
24/10/2021 20:57:45 De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerda  Totalmente de acuerdo  Totalment
24/10/2021 21:43:53 De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo En desacuerdo En desacuerdo En desac!
24/10/2021 22:07:10 De acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo  Indiferent:
24/10/2021 22:11:59 Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerc
24/10/2021 22:35:56 Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerc
24/10/2021 23:54:41 Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerc
251012021 3:16:44 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalment
26/10/2021 8:52:12 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerc
27/10/2021 14:22:34 De acuerdo De acuerdo Indiferente Indiferente De acuerdo De acuerdo Indiferente Indiferente De acuerc
28/10/2021 15:24:22 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente Indiferente De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferent
28/10/2021 15:37:16 Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalment
28/10/2021 15:50:13 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerc
28/10/2021 16:03:02 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerc
29/10/2021 7:59:35 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerc
29/10/2021 17:59:49 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerc
29/10/2021 20:58:14 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuert
30/10/2021 10:28:18 Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalment

22

+ =

Respuestas de formulario 2 ~

B Respuestas de formulario 1 ~

‘

Explorar
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Variable Mejora Continua

Al

Formulario sin titulo (respuestas) ¥ & ®
M E v @ Compartir o
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda Ultima modificacion hace 3 minutos
o @ P 7% v € % 0 00123 Predetermi. v+ 0 v B I § i ¢ H Sy iy wry @ [W v~ Z2- A
B Marca temporal
A B c D E F [¢ H 1 J K L M
Marca temporal leiora Continua [¢ Cree | Mejora Continua [¢ Cree | Mejora Gontinua [; Cree | Mejora Continua [¢ Conoi Mejora Continua ¢ Consi Mejora Continua [¢Cree (Mejora Gontinua [ Cree (Mejora Continua [; Consi Mejora Continua (¢ Conei Mejora Continua [¢ Consi Mejora Continua [¢Recib Mejora Continu
24/10/2021 18:37:46 Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd En desacuerdo Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd En desacuerdo En desacuerdo
2411012021 18:39:18 De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  En desacuerdo En desacuerdo Indiferente Indiferente
2411012021 18:42:53 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo Indiferente De acuerdo
2411012021 18:44:35 Totalmenie de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de ¢
2411012021 18:48:26 De acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
24/10/2021 18:55:43 Totalmente de acuerdo  De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
24/10/2021 18:55:44 Totalmente de acuerdo  En desacuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de ¢
24/110/2021 18:56:21 De acuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo
24/10/2021 18:59:38 Totalmente de acuerdo  En desacuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de ¢
2410/2021 19:00:45 De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo En desacuerdo Totalmente de acuerdo  Indiferente Indiferente
24/10/2021 19:03:25 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
24/10/2021 19:20:11 Totalmente de acuerdo  De acuerdo Indiferente Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo Indiferente
24/10/2021 19:22:26 Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
24/10/2021 19:40:51 De acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
24/10/2021 20:43:17 Totalmente de acuerdo  Indiferente De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
24/10/2021 21:21:02 Totalmenie de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente en desacuerd De acuerde Totalmente de acuerdo  Totalmente en desacuerd Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo En desacuerdo
2471012021 22:04:09 Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Indiferente Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerde Totalmente de acuerdo  Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd En desacuerdo De acuerdo
2411012021 22:53:43 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo Indiferente
25/10/20210:03:39 Totalmenie de acuerdo  De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo Indiferente Totalmente de acuerdo  Totalmente en desacuerd Totalmente en «
251102021 11:05:36 Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  De acuerdo
25/10/2021 15:27:06 Totalmente de acuerdo  De acuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo En desacuerdo
25/10/2021 15:27:36 En desacuerdo En desacuerdo Totalmente en desacuerd En desacuerdo En desacuerdo Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd En desacuerdo Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd En desacuerdo
25/10/2021 15:33:50 Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo En En Totalmente en desacuerd Indiferente Indiferente
25(10/2021 15:37:22 Totalmente de acuerdo  En desacuerdo Totalmente de acuerdo  En desacuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo Indiferente
25(10/2021 15:46:10 Totalmente de acuerdo  De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo  Totalmente de ¢
25(10/2021 15:50:34 Totalmente de acuerdo  De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente en desacuerd Totalmente en ¢
25/10/2021 15:53:21 Totalmente de acuerdo  De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo En desacuerdo En desacuerdo ~

25/10/2021 17:10:57 Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd En desacuerdo

+ E

B Respuestas de formulario 2 ~

Respuestas de formulario 1 ~

Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd Totalmente en ¢ -

. Explorar
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Anexo 10 Carta Autorizacion

| Estudio
MUN Voo g eoywendedore s a Orecer,
1 CONTABLE formuliziesdo sw slear de iweocio v gestomando st contahlicad”

“Carta N® - 2021

Sefores:

Universidad Cesar Vallejo

Presente -

Habiendo recibido la solicitud, el cual solicita autorizacion la estudiante Azucena
Viviana Coronel Vargas, identificada con DNI 42254008, estudiante Maestria en
Administracion de Negocios - MBA, en meritn a su tasis titulada: Implementacién de
Metodologias de Mejora continua y la calidad de servicio en las empresas de
Outsourcing Contable, Lima 2021, habiendo quedando autorizada a desarrollar la
aplicacién de su instrumento de investigacion en los meses de Octubre, Noviembre
2021 en nuestra empresa, dando la facilidad con fines educativos por ser requisito
indispensable para su sustentacion.

Lima, 31 de diciembre de 2021

NINA mkzﬂ MOLINA

Gerente General
MUNDO CONTABLE

Av, Zaragoza 210 - Los Olivoy
Countacso: 982 3127 950
W, mwdoconsah e, com, pw
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Anexo 11 - Anélisis del Alfa de Cronbach

Cuestionario de Mejora continua

Tabla 14

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en
elementos

Alfa de Cronbach estandarizados

N de elementos

,937 ,940

20

Fuente : Estadistica

SPSS

Se observa que la medida de Alfa de Cronbach es muy alta, por lo que podemos

decir que la cantidad de items que corresponden al cuestionario de Mejora

continua, es adecuada.

Tabla 15
Estadisticas de total de elemento
Media de
escala si el Varianza de escala | Alfa de Cronbach
elemento se ha | siel elemento se | siel elemento se
suprimido ha suprimido ha suprimido
¢ Cree usted que si recibe capacitacion constante,
o » ) 71,98 156,202 ,936
mejoraria la atencion brindada?
¢ Cree usted que hay muchos reprocesos en su tarea
o 72,68 163,792 ,942
diaria?
¢Cree usted que la cantidad de personal en su area es el
72,89 157,088 ,939
adecuado?
¢, Conoce usted los objetivos de su area o empresa? 72,25 153,608 ,934
¢ Considera que podria mejorar algunos procesos en su
o 72,15 157,851 ,935
tarea diaria?
¢ Cree usted que el tiempo de atencion que brinda es el
) 72,46 152,252 ,933
adecuado para sus funciones?
¢,Cree usted que los requerimientos del cliente son
) 72,15 155,572 ,934
atendidos de forma oportuna?
¢ Considera que se realiza seguimiento a los problemas
- . 72,35 151,116 ,933
indicados por el cliente?
¢ Considera que la empresa facilita el uso de nuevas
) - ) 72,75 151,734 ,934
herramientas para facilitar su trabajo?
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¢ Considera usted que es valido que se evalule el tiempo
en que desempefia sus tareas?

¢ Recibe feed back de forma continua?

¢ Se realizan acciones de correccion sobre las actividades
con deficiencia o problemas?

¢ Se realizan controles de calidad sobre la atencién que
se brinda?

¢ Considera que la distribucion del trabajo es equitativo?

¢,Cree usted que la labor que desempefia cumple sus
expectativas?

¢ Considera que los objetivos se pueden cumplir si existe
trabajo en equipo?

¢ Considera que existe disposicion de ayuda entre los
colaboradores de su area o empresa?

¢,Cree usted que el servicio que brinda es el 6ptimo para
el cliente?

¢ Considera que cuenta con lo necesario para brindar un
buen servicio?

¢ Considera que aporta propuestas de innovacion para

mejorar su tarea?

72,65

72,89

72,81

72,64

72,90

72,41

72,20

72,43

72,15

72,36

72,14

152,939

150,405

151,369

150,968

149,914

154,701

151,605

149,918

154,408

153,019

155,563

,935

,933

,933

,932

,934

,933

,932

,932

,934

,934

,933

Fuente : Estadistica SPSS

Cuestionario de Calidad del servicio

Tabla 16
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach
basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,908 ,909 15

Fuente : Estadistica SPSS

Se observa que la medida de Alfa de Cronbach es alta, por lo que podemos decir

que la cantidad de items que corresponden al cuestionario de Calidad del servicio,

es adecuada.
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Tabla 17

Estadisticas de total de elemento

de atencion y cumplir la expectativa?

Media de
escala si el | Varianza de escala si | Alfa de Cronbach si
elemento se | el elemento se ha el elemento se ha
ha suprimido suprimido suprimido
¢La empresa o area responsable cumple con los
. . . 56,81 40,382 ,897
tiempos establecidos de atencién?
¢Considera que el servicio que se brinda cumple con
56,78 42,151 ,903
resolver sus problemas?
¢La empresa o area responsable siempre estan
dispuestos a responder las dudas en el momento 56,86 42,981 ,906
necesario?
¢La empresa o area responsable ofrece un servicio
56,93 42,602 ,902
oportuno?
¢ Considera que hay accesibilidad del servicio cuando
. 56,99 42,266 ,901
es requerido?
¢ Considera usted que se muestra interés en las
- - . 57,10 43,990 ,909
solicitudes o requerimientos del cliente?
¢ Considera que se comprende las necesidades del
] 57,20 43,225 ,909
cliente ?
¢ Se brinda atencion personalizada al cliente? 57,26 42,854 ,907
¢ Confia o tiene la seguridad en que se pueda resolver
o 57,14 41,791 ,900
un requerimiento oportunamente?
¢ Considera que la empresa brinda un servicio de
- 56,83 41,665 ,901
fiabilidad?
¢ Considera que se cumple con los requerimientos en
] ] 56,98 42,025 ,899
el tiempo prometido?
¢ Cree usted que el personal cuenta con los
conocimientos y capacidades para resolver los 56,94 42,388 ,899
problemas presentados ?
¢El desempefio que muestran los colaboradores es el
. 56,94 40,287 ,895
esperado frente a los requerimientos?
¢ El servicio que se brinda esta disponible cuando se
) 56,93 39,918 ,894
requiere?
[¢ Considera que el servicio deberia mejorar su calidad
56,69 44,775 ,910

Fuente : Estadistica SPSS
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