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RESUMEN

El presente estudio tiene como propdsito establecer la relacion de incidencia entre
la gestidon por procesos y la satisfaccion de los clientes de NORT FRIGO CENTER
E.lLR.L., Trujillo, 2022. La presente investigacion es de tipo aplicada con disefio
preexperimental Con una pre y post prueba. La muestra se observé por un total de
25 dias para el contraste de los resultados. Para disefiar la gestion por procesos se
evalud las causas raiz de los problemas de gestion por procesos asociados a
satisfaccion al cliente, resaltando y priorizando los problemas en la deficiente
gestion de seguimiento del servicio con la que se contaba. Se evidencia una
variante de 0.66 puntos en la media ascendiendo a 4.21 y teniendo una significancia
del 84.28% de satisfaccion al cliente. Presentando una mejora de 13.27 puntos
porcentuales. Se acepta la hipotesis de que la gestion por procesos incrementa la
satisfaccion de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L., Trujillo, 2022.

Palabras claves:Gestion por procesos, Satisfaccion al cliente, servicios de frio.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to establish the relationship between
process management and customer satisfaction of NORT FRIGO CENTER
E.l.LR.L., Trujillo, 2022. The present research is applied type with pre-experimental
design with a pre and post test. The sample was observed for a total of 25 days for
the contrast of the results. In order to design the management by processes, the
root causes of the problems of management by processes associated with
customer satisfaction were evaluated, highlighting and prioritizing the problems
in the poor management of follow-up of the service that was available. A variant
of 0.66 points is evidenced in the average amounting to 4.21 and having a
significance of 84.28% of customer satisfaction. Showing an improvement of
13.27 percentage points. We accept the hypothesis that process management
increases customer satisfaction of NORT FRIGO CENTER E.L.R.L., Truijillo,
2022.

Keywords: Process management, Customer satisfaction, cold services.
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.  INTRODUCCION

La cadena de frio es el soporte térmico de numerosos procedimientos
destinados a garantizar la cadena de produccién de cinco tipos de productos:
alimentos frescos, alimentos procesados, flores frescas, medicamentos
termolabiles y 6rganos humanos (tejidos). Desde el punto de vista industrial, la
cadena se esfuerza por proteger los productos de las temperaturas criticas y de los
riesgos fisicos, quimicos y microbioldgicos evidentes caracterizados por tener
influencia directa en la seguridad y en la calidad de los alimentos, asi como en la
salud de quienes consumen estos productos. (Mohammadian et al. 2020)*. En la
ingenieria industrial, la medicién de la productividad y eficiencia de los procesos
térmicos se estudia linealmente desde una perspectiva técnica (energia) y
financiera (contabilidad), pero la investigacion interdisciplinaria, en particular a nivel
de la exergia, es escasa, lo que indica una laguna de conocimiento en su

tratamiento. (Nifio y Hugo, 2018)2.

En el proceso de la cadena de frio, los procedimientos logisticos como el
almacenamiento, el envio, la carga, la distribucion, el envasado y la descarga
implican el mantenimiento de una temperatura y una humedad relativa controladas,
desde que el producto se procesa hasta que llega al cliente final. A lo largo de la
cadena logistica, hay multiples eslabones: preenfriamiento, almacenamiento en frio
antes del transito para la comercializacion, transporte con refrigeracion, punto de
venta con camara frigorifica, exposicién y venta en equipos refrigerados. (Zufiga y
Guerrero, 2016)3.

El mercado de los servicios logisticos de transporte y entrega a temperatura
controlada ha pasado rapidamente de ser un sector emergente a uno con una
tendencia de desarrollo definida. El vasto mercado de los servicios de la cadena de

frio incluye aplicaciones en la salud humana, la salud animal para el transporte de

! MOHAMMADIAN, Esmaeil, ALIZADEH-SANI, Mahmood y JAFARI, Seid Mahdi, 2020. Smart monitoring of
gas/temperature changes within food packaging based on natural colorants. Comprehensive reviews in food science and
food safety. en linea. 2020. Vol. 19, no. 6, pp. 2885-2931. DOI 10.1111/1541-4337.12635.

2NINO, Cely y HUGO, Victor, 2018. Medicién de la productividad en procesos industriales que integren cadena de frio,
basada en evaluaciones de exergoeconomia y ecoeficiencia.

3 ZUNIGA Zapata, Ana Cristina y GUERRERO, Diego Fernando, 2016. Andlisis de condiciones de mercado para el
desarrollo de tecnologias de cadena de frio. Sinapsis -Revista de Investigacion de la Escuela de Administracion y
Mercadotecnia del Quindio-EAM. en linea. 2016. Vol. 8, no. 2, pp. 29-43. [Consultado 1 diciembre 2022]. Recuperado a
partir de: https://app.eam.edu.co/ojs/index.php/sinapis/article/view/27



productos bioldgicos y la entrega y distribucion de alimentos perecederos. En el
Caribe y América Latina, los gastos destinados a servicios logisticos tienen una
variacion entre 18 y 35 puntos porcentuales del valor total (con incidencia mayor en

las PYME, 45 puntos porcentuales). (Zuiiga y Guerrero, 2016)3.

Hacer una propuesta e implementacién de este tipo de gestion es un
esfuerzo exigente y laborioso. Las organizaciones que son categorizadas como
exitosas han demostrado una estructura funcional durante siglos (Medina et al.
2019)%.

Si bien los procesos siempre han existido, son los responsables de
transformar y agregar valor; por ello, no es igual para la "mejora de procesos", que
desde la introduccién de la ciencia del management, ha estado asociada a la
mejoria de procesos y actividades, pero jamas con un requerimiento de alineacion
a la estrategia de la organizacion, como se requiere actualmente. (Khan et al.
2017)°.

En la actualidad, las normas y los modelos de excelencia ilustran que el uso
creciente de un enfoque basado en procesos hace posible la gestion de las
interrelaciones dentro de una empresa, lo que aumenta la satisfaccion de las partes
interesadas. Debido al procesamiento de enormes cantidades de informacion, al
uso limitado de mecanismos que crean interrelaciones y a la incapacidad de
adaptarse rapidamente a los cambios del entorno, las organizaciones no pueden
gestionar eficazmente su informacion, la implementacion de este enfoque en las

empresas se ha vuelto dificil. (Gonzélez et al. 2019)8.

4 MEDINA LEON, Alberto, NOGUEIRA RIVERA, Dianelys, HERNANDEZ-NARINO, Arialys y COMAS RODRIGUEZ, Rall,
2019. Procedimiento para la gestion por procesos: métodos y herramientas de apoyo. Ingeniare. Revista chilena de
ingenieria. en linea. 2019. Vol. 27, no. 2, pp. 328-342. DOI 10.4067/s0718-33052019000200328.

5 KHAN, Arif Ali, KEUNG, Jacky W., FAZAL-E-AMIN y ABDULLAH-AL-WADUD, M., 2017. SPIIMM: Toward a model for
software process improvement implementation and management in global software development. IEEE access: practical
innovations, open solutions. en linea. 2017. Vol. 5, pp. 13720-13741. DOI 10.1109/access.2017.2728603.

® GONZALEZ, Aleida Gonzélez, RODRIGUEZ, Lisandra Leal, MARTINEZ CABALLERO, Daymi y MORALES FONTE,
Dayli, 2019. Herramientas para la gestién por procesos. Cuadernos Latinoamericanos de Administracion. en linea. 2019.
Vol. 15, no. 28. DOI 10.18270/cuaderlam.v15i28.2681.



La gestion por procesos ayuda a la direccion de las empresas a identificar,
disefar, representar, mejorar, controlar, formalizar y hacer sus procesos mas

productivos mediante una gestion excelente. (Alvarado y Diaz, 2020)’

Las organizaciones tradicionales poseen estructuras funcionales en las que
predomina la jerarquia de niveles y funciones, en contraste con las organizaciones
de procesos, que se concentran en la consecucion de resultados. Tradicionalmente,
los organigramas jerarquicos se centraban en la definicién y evaluacion de los
puestos. Sin embargo, los modelos de gestion actuales (EFQM, 1SO 9000, etc.)
Incorporaron la gestion por procesos como una necesidad, ya que todo el
funcionamiento de la empresa debe verse como una red de procesos. (Contreras
et al. 2017)8.

Bruni (2017)° afirmé que, en particular, la alta direccién tiene que demostrar
su compromiso y liderazgo con la orientacion al usuario garantizando que los
requisitos, los legales y reglamentarios aplicables se identifiquen, se entiendan y se
cumplan regularmente; se reconocen y examinan los riesgos y las oportunidades
gue pueden repercutir en la conformidad de los productos y servicios y el potencial
para aumentar la satisfaccion del cliente, y se mantiene el énfasis en aumentar la
satisfaccion de este mismo. Ademas, el estudio original es una contribucion a la
actualizacion de la industria del transporte, lo cual es una necesidad importante
para la organizacion del estudio evidenciado en el primer acercamiento a la realidad

problematica mediante la entrevista aplicada al gerente general de la misma.

Ademas, la norma ISO 9001 estipula que "la empresa debe hacer un
seguimiento de los comentarios de los clientes sobre el grado de cumplimiento de
Sus requisitos y expectativas" y "debe establecer procesos para recibir, controlar y

revisar esta informacion”. (Bruni, 2017)°,

" ALVARADO LEON, Evelyn Lizeth y DIAZ ZAMORA, Juan Daniel, 2022. Propuesta de un modelo de planeamiento y
control de la produccion basado en la gestion por procesos aplicados a las MYPES productoras de mango en la provincia
de Casma, Ancash, con la finalidad de incrementar su productividad. Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas.

8 CONTRERAS CONTRERAS, Fortunato, OLAYA GUERRERO, Julio César y MATOS URIBE, Fausto Francisco, 2017.
GESTION POR PROCESOS, INDICADORES Y ESTANDARES PARA UNIDADES DE INFORMACION. en linea. Avenida
Ignacio Merino N° 1738, Lince / Lima-Peru: Oscar Ricardo Retamozo Ramos. [Consultado 1 diciembre 2022]. Recuperado
a partir de: http://eprints.rclis.org/31012/1/Gesti%C3%B3n%20por%20proceso0s%2C%20indicadores %20estandares. pdf

9 BRUNI, Paride, 2017. La satisfaccion del cliente. Thema-med.com. en linea. 2017. [Consultado 30 noviembre 2022].
Recuperado a partir de: https://www.thema-med.com/wp-content/uploads/2017/10/LASATISFACCI%C3%93N-DEL-
CLIENTE.pdf



Alkhurshan y Rjoub (2020)° determinaron la relevancia de analizar la
satisfaccion del cliente, un cliente satisfecho suele volver a comprar el servicio y
compartir sus experiencias positivas con otros consumidores potenciales. Por estas
razones, la lealtad del cliente se evaltua en funcion de la impresion del consumidor
sobre la calidad del servicio o producto recibido. Teniendo en cuenta que la
satisfaccion es un predictor de la intencion futura de volver a comprar un servicio o
producto, es crucial identificar las caracteristicas que la preceden. Si creemos que
el servicio al cliente es un intento de generar, mantener e incrementar la
satisfaccion de este mismo, entonces es aceptable asumir que la calidad del
servicio y la satisfaccion del consumidor se refuerzan mutuamente. Una encuesta
con escala Likert de siete puntos es un ejemplo de medicion, ya que es una de las
formas factibles y viables disponibles para medir la satisfaccion. (Guerrero et al.
2018)L,

Varias empresas destacan no sélo una eleccion racional, sino también un
compromiso emocional con la marca. Las empresas con mas éxito van mas alla de
garantizar la satisfaccion completa. Esta claro que la clave para fidelizar a los

clientes es presentarles un valor excepcional. (Espinoza, 2018)*?

La satisfaccion de los clientes tiene un impacto significativo en la viabilidad
actual y quizas el futuro de una empresa. Actualmente, las empresas intentan
conectar con los consumidores para aumentar su satisfaccion y ganar su lealtad;
como resultado, la importancia del cliente se eleva de manera que contribuye a la

sostenibilidad y rentabilidad de la empresa. (Cérdova y Gastelumendi, 2021)*3.

En Colombia, la implementacion de tecnologias e innovacion en los procesos
logisticos no es una estrategia que destaque en las empresas; de acuerdo con el

Departamento Nacional de Planeacion DPN solo un 35,6% de las empresas

10 ALKHURSHAN, Muath, CYPRUS INTERNATIONAL UNIVERSITY, FACULTY OF ECONOMICS AND ADMINISTRATIVE
SCIENCES, RJOUB, Husam y CYPRUS INTERNATIONAL UNIVERSITY, FACULTY OF ECONOMICS AND
ADMINISTRATIVE SCIENCES, 2020. The scope of an integrated analysis of trust switching barriers, customer satisfaction
and loyalty. Journal of Competitiveness. en linea. 2020. Vol. 12, no. 2, pp. 5-21. DOI 10.7441/joc.2020.02.01.

11 GUERRERO BEJARANO, Maria Auxiliadora, PARRA SUAREZ, Richard John y ARCE VERA, Mayda Flor, 2018. La
Satisfaccion laboral y su efecto en la satisfaccion del cliente, un andlisis teérico. INNOVA Research Journal. en linea. 2018.
Vol. 3, no. 8, pp. 157-162. DOI 10.33890/innova.v3.n8.2018.879.

12 ESPINOZA ABARCA, Raida Asuncion, 2018. Calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente en el
restaurante turistico don Kike de la ciudad de, Ancash- Per(, 2018. en linea. Ancash, Pera.: Universidad Privada Telesup.
[Consultado 1 diciembre 2022]. Recuperado a partir de: https://repositorio.utelesup.edu.pe/handle/UT ELESUP/84

13 CORDOVA AVALOS, Tobias Jancarlos y GASTELUMENDI OBREGON, Hamilton Eduardo, 2021. Gestién de calidad del
servicio y satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes 11 S.A., region Ancash. Universidad César Vallejo.



implementan tecnologias en sus procesos, a pesar de ser conscientes que las
necesitan. Por ello, se hace necesario un avance tecnolégico que permita a las
empresas la optimizacion de los procesos logisticos y el de inventarios desarrollado

en cadena de frio. (Meneses y Riveros, 2019)*.

La complejidad que representa la gestién de productos que precisan de
temperatura controlada como medicinas, alimentos perecederos entre otros, se
reflejan en los altos costos que las empresas deben incurrir para garantizar la
idoneidad de estos productos; instalaciones de temperatura controlada (cuartos de
congelacién y refrigeracion), personal operativo idéneo, equipo de seguridad
industrial, equipo de manutencién etc. Se cree que el éxito de la cadena de frio
depende del equilibrio entre la inversion en tecnologia y el beneficio potencial de la
empresa. La integracion de la tecnologia que puede vincularse al eslabdon de
transporte de la cadena logistica es esencial, ya que contribuiria a minimizar las

consecuencias de la ineficacia. (Hamisi, 2011)%.

La calidad del servicio es crucial para el éxito de cualquier empresa. Las
organizaciones se ven obligadas a hacer llegar sus productos al distribuidor final en
perfecto estado y en un plazo muy breve. Esta cuestion es importante para las
empresas que tratan con productos perecederos o instalaciones farmacéuticas. Los
responsables de la distribucion deben tener en cuenta algo mas que los factores
mencionados. Deben tener en cuenta que su ruta de distribucion consiste en una
cadena de frio en la que cualquier cambio rapido de temperatura sera perjudicial
para la mercancia. (Bittrich, 2018)!¢. Para reducir la actividad de las bacterias
patdgenas, asegurar la conservacion de los alimentos y aumentar su vida util, se
necesitan camaras frigorificas. Por ello, es fundamental mantener un rendimiento y

unos protocolos de refrigeracion adecuados a lo largo de la cadena, ademas de

14 MENESES, C. R. y RIVEROS, M. J. D., 2019. Logistica 4.0 En La Gestién De Inventarios de productos en cadena de
frio. Cultura de innovacion turistica: una apuesta para el cierre de brechas sociales y tecnolégicas.

15 HAMISI, Sama, 2011. Challenges and opportunities of Tanzanian SMEs in adapting supply chain management. African
Journal of Business Management . en linea. 2011. Vol. 5, no. 4, pp. 1266—-1276. [Consultado 1 diciembre 2022]. Recuperado
a partir de:
https://lwww.researchgate.net/publication/228621677_Challenges_and_opportunities_of_Tanzanian_SMEs_in_adapting_su
pply_chain_management

16 BITTRICH VARGAS, Christian Alexander, 2019. Estudio de mercado y localizacion para la instalacion de una planta
elaboradora de etiquetas para el control y seguimiento de la cadena de frio de vacunas. Universidad de Lima.



una supervision continua y un mantenimiento correctivo y preventivo. (Ashok et al.
2017)Y.

Aterrizando en la realidad de la empresa NORT FRIGO CENTER EIRL,
luego de la aplicacion de una entrevista semiestructurada al gerente general, el
sefior Cristian Trevejo Afiorga, se identificaron los siguientes problemas: en relacion
al equipo de trabajo, no existe una capacitacion constante ni cuenta con
profesionales especializados; respecto del método de trabajo, operan de manera
practica, carecen de gestion de seguimiento y planes de mantenimiento preventivos
establecidos para cada uno de sus clientes; con respecto a la maquinaria con la
gue se cuenta, el problema identificado es la falta de plan de mantenimiento
preventivo; la materia prima son en si mismo el conocimiento y el personal que
labora, conformado por técnicos orientados a la praxis. Finalmente, con respecto a
las mediciones, se evidencia una carencia de indicadores de gestion. Concluyendo
la problematica en general podemos ver que existe una carencia de gestion de
procesos que esta repercutiendo de manera negativa en la satisfaccion de los

usuarios, generando desercion en la contratacion de servicios.

Por este motivo, es necesario una propuesta de gestion de procesos para
mejorar la satisfaccion del cliente de NORT FRIGO CENTER EIRL. Por lo que,
visualizando el contexto y desde la perspectiva profesional de la Ingenieria
Industrial, se da a conocer el problema de investigacion: ¢ De qué manera la gestion
por procesos incide en la satisfaccion del cliente de NORT FRIGO CENTER
E.ILR.L., Trujillo, 2022?

El estudio es conveniente puesto que busca la satisfaccion del cliente de la
organizacion para la contratacion constante de los servicios sin la generacion de

desercién en la adquisicién del mismo.

Su relevancia social esta orientada a constituirse en un referente para otras
MYPE sean del mismo sector o no a invertir en gestion industrial que redunde en el

beneficio de sus organizaciones.

17 ASHOK, Ashvin, BRISON, Michael y LETALLEC, Yann, 2017. Improving cold chain systems: Challenges and solutions.
Vaccine. en linea. 2017. Vol. 35, no. 17, pp. 2217-2223. DOI 10.1016/j.vaccine.2016.08.045.



Su justificacidn practica asienta sus bases en el desarrollo en profundidad
de una propuesta en si como insumo replicable y aplicable para otras instituciones

en otras realidades y sectores.

Asi mismo, se justifica metodolégicamente en la utilidad como guia o directriz
de futuras investigaciones donde se busque comprobar la incidencia de la gestion

de procesos en la satisfaccion al cliente en el rubro de servicios de frio.

El objetivo general de este estudio consiste en establecer la relacion de
incidencia entre la gestion por procesos Y la satisfaccién de los clientes de NORT
FRIGO CENTER E.L.R.L., Trujillo, 2022. También, se determinan los siguientes
objetivos especificos: analizar la situacion actual de la empresa NORT FRIGO
CENTER E.L.LR.L., Trujillo, 2022; identificar los procesos de la empresa NORT
FRIGO CENTER E.L.R.L., Trujillo, 2022. Disefar e implementar una propuesta de
gestion por procesos con orientacion de satisfaccion al cliente para la empresa
NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L., Trujillo, 2022. Evaluar indicadores de satisfaccion
del cliente de la empresa NORT FRIGO CENTER E.L.R.L., Trujillo, 2022.
Finalmente, determinar la incidencia de la gestion por procesos para mejorar la
satisfaccion del cliente de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L., Truijillo, 2022.

Se formuld la siguiente hipoétesis; la gestion por procesos incrementa la
satisfaccion de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L., Trujillo, 2022.



MARCO TEORICO

Se realiz6 una busqueda de investigaciones anteriores de nivel
internacional, y se descubrieron los siguientes precedentes pertinentes para

nuestra investigacion:

En la investigacién realizada por Veloz (2018)* que buscé desarrollar un
sistema de gestion por procesos a una organizacion de ingenieria de la Universidad
Andina Simén Bolivar, en Quito, Ecuador. El objetivo es disefiar un sistema de
gestion de procesos, centrado en el sector, con el fin de mejorar su rendimiento
empresarial y la ejecucion de los proyectos. En este estudio se realizaron encuestas
y entrevistas, a partir de las cuales se determiné que se deben establecer procesos
para mejorar, agilizar la coordinacion y la comunicacion. La ausencia de
uniformidad en las operaciones realizadas es un factor que impacta en el consumo
de recursos, especialmente de tiempo, y disminuye la productividad. También, el
92% de los encuestados entre el personal de la organizacion considera que las
actividades no se realizan de manera consistente, sino que se improvisan sobre la
marcha, lo que afecta el gasto de recursos como el tiempo, los insumos y la mano
de obra; el 75% de los encuestados reporta dificultad para aplicar los indicadores
de gestion relacionados con el desempefio de los servicios. Como conclusiones se
determina que el disefio de un sistema de gestion por procesos que permita a CDM
S.A. mejorar su ejecucion y administracion de proyectos se estructurd con la gestion
empresarial y de la calidad como procesos estratégicos, de manera que controlan,
supervisan y dirigen los procesos operativos conformados por el flujo de
operaciones involucradas en la planeacion, disefio y ejecucion de proyectos. De
acuerdo con el sistema de gestion de procesos, la empresa formalizarda sus
operaciones, lo que hara necesario el desarrollo e implementacion de
documentacion complementaria para cada proceso. El sistema también facilitara la
generacion de recursos Yy la utilizacion de la mano de obra, para mejorar la calidad

general de las operaciones.

18 VELOZ, Mufioz y MARCELO, Fabian, 2018. Desarrollo de un sistema de gestién por procesos para empresas de
servicios de ingenieria y construccion orientadas a la industria. Caso: Empresa CDM S.A. Universidad Andina Simon
Bolivar, Sede Ecuador.



Alarcén (2017)'° evalué la influencia de un modelo de mejora continua
basado en procesos en la calidad de los servicios percibidos por los consumidores
de la empresa de servicios ServiFreno en la ciudad en su investigacion realizada
en Ecuador y presentada en Lima para la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. Se utilizaron disefios de investigacion descriptivos, propositivos y
explicativos no experimentales. El propdsito de este estudio es investigar en qué
medida la técnica de mejora continua basada en procesos impacta en la calidad de
los servicios percibidos por los clientes de ServiFreno. Para evaluar la calidad de
los servicios de la empresa, se utilizd un pre-test y un post-test para recoger datos.
Con estos resultados, la media aritmética del pre-test para la dimension Fiabilidad
de la Calidad fue de 14,64 con una desviacion estandar de 2,80. En cambio, la
media aritmética del post-test para la dimension Fiabilidad de la Calidad de los
servicios de ServiFreno es de 17,21 con una desviacion estandar de 2,72 para el
conjunto de clientes evaluados. La diferencia observada entre el post-test y el
pretest es de 2,89 con un nivel de significacion de 0,00 que es inferior a 0,05. Este
resultado implica que la estrategia de mejora continua basada en procesos tiene un
impacto positivo en el componente de empatia de la percepcion de la calidad del

servicio por parte de los clientes.

Rodriguez (2017)%°, desarrollé6 una investigacion para plantear una
propuesta de implementar la gestion por procesos, este estudio se presenté en la

Universidad Catdlica de Colombia, Bogota. El desa

rrollo de este proyecto esta guiado por un estudio descriptivo. Con el fin de
determinar el nivel de aplicacion y conocimiento de la gestion por procesos dentro
de la fundacion, un analisis preliminar de la documentacién y otros soportes
magnéticos y/o fisicos relacionados revelaron que la fundacion no cuenta con

procesos organizacionales definidos o soportados en un documento y que no se

13 ALARCON GAVILANES, Carlos Juan, 2017. Modelo de mejora continua basado en procesos y su impacto en la calidad
de los servicios que perciben los clientes de la empresa de servicios ServiFreno de la ciudad de Quito - Ecuador.
Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

20 RODRIGUEZ ROMERO, Alfredo Daniel, 2017. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR
PROCESOS EN LAS ACTIVIDADES MISIONALES Y DE APOYO DE LA FUNDACION DESAYUNITOS CREANDO
HUELLA. en linea. Colombia: UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA. [Consultado 1 diciembre 2022]. Recuperado a
partir de:

https://repository.ucatolica.edu.co/bitstream/10983/23227/1/PROPUESTA%20DE%20IMPLEMENTACI%C 3%93N%20DE%
20LA%20GESTI%C3%93N%20POR%20PROCESOS%20EN%20LAS%20ACTIVIDADES%20MISIONALES%20Y%20DE
%20APOYO%20DE%20LA%20FUNDACI%C3%93N%20DESAYUNITOS%20CREANDO%20HUELLA..pdf



han realizado acciones relacionadas con la gestion por procesos. En este estudio
se pudo concluir que el plan elaborado para la implementacién de la gestion por
procesos sirve de base para la estandarizacion de los procesos misionales y de
apoyo de la fundacién y es el documento formalizado que exige la norma I1SO
9001:2015. Asimismo, el sistema de seguimiento crea un control eficaz sobre las
actividades misionales y de apoyo de la fundacion permitiendo estimar el
cumplimiento de las metas e identificar las acciones de mejora y/o correctivas a

implementar.

Gutiérrez (2016)?, realizdé una investigacion para establecer relacion de
incidencia entre dos variables principales, gestion por procesos y satisfaccion al
cliente, el mencionado estudio se presento en la Universidad Técnica de Ambato,
en la provincia de Ambato, Ecuador. La mision de este proyecto es evaluar el efecto
de la Gestion de Procesos en la Satisfaccion del Cliente en la Clinica Santa Maria
de Ambato. Se encuesto a los pacientes que se atienden en la Clinica Santa Maria,
y se determin6 que su percepcidon de la Clinica es favorable para el proyecto. Sin
embargo, como proveedor de servicios de salud, se desea lograr el 100% de
calidad, debido a que la satisfaccion de los usuarios tendra un impacto en la
sociedad, lo cual se lograra a través de un exitoso Modelo de Gestion por Procesos.
Se determind que, los problemas de satisfaccion de los clientes de la clinica son
principalmente atribuibles a la falta de innovacion en el servicio, la mejora de las
instalaciones y la calidad de la atencion. Ademas, la estructura jerarquica
convencional hace que la implementacion de un sistema de gestidn por procesos
sea algo complicado; sin embargo, es un requerimiento prioritario, ya que a través
de los procesos es posible reducir costos y tiempos en la parte operativa y de
gestion. También, desarrollar ventajas competitivas que puedan eliminar las
barreras organizacionales y promuevan el trabajo en equipo. Asimismo, es un
sistema de trabajo mas eficiente.

Los 4 antecedentes en nivel internacional coinciden directamente en la
importancia del involucramiento y gestion por procesos con liderazgo desde la

gerencia y duefios de negocio, esto es consistente con lo acufiado por Danilova

21 GUTIERREZ SANTANA, Daniela Paulina, 2016. La gestion por procesos y su incidencia en la satisfaccion de los clientes
en la Clinica Santa Maria de la ciudad de Ambato. en linea. Ambato, Ecuador.: Universidad Técnica de Ambato.
[Consultado 1 diciembre 2022]. Recuperado a partir de: http://repositorio.uta.edu.ec/jspui/handle/123456789/19570
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(2019)?? en un estudio de estado del arte del mismo. La contribuciéon de cada
antecedente establece lineamientos en términos de formalizacion y estandarizacion
de sus procesos, garantia de calidad y mejora continua en los procesos y

promocion de la gestion por procesos con horizontalidad en tanto sea posible.

En nivel nacional se analizaron los siguientes antecedentes relacionados a

la presente investigacion:

Philco (2020)% explicé en su investigacion pregrado para establecer relacion
de incidencia entre la gestion por procesos y la mejora del servicio al cliente de una
organizacion de soluciones modulares, en Lima. El tipo de investigacion que se
utilizé es aplicada y la técnica descriptiva y explicativa. El objetivo de este estudio
es mejorar el servicio a los clientes en una empresa del sector de la construccion.
Para la investigacion se utilizaron sistemas de informacion y bases de datos. La
conclusion de esta investigacion es que la implantacion de un plan de
mantenimiento redujo las reclamaciones en un 39,80%, pasando de 304 en 2018 a
183 en 2019. Ademas, la instalacion de un procedimiento de seguimiento redujo el
tiempo de respuesta del servicio posventa en un 17%, pasando de 140 tickets en
2018 a 164 tickets en 2019. En conclusion, el rediseiio del procedimiento de
recogida de reparaciones aumentoé la recuperacion de estas en un 18%, pasando
de 229 6rdenes de servicio obtenidas en 2018 a 271 6rdenes de servicio obtenidas
en 20109.

En una investigacion cuya esencia fue evaluar los procesos de produccion
para asociarlos directamente a la productividad, realizada por Alvarado y Diaz
(2022)’. Los autores afirmaron que el tipo de investigacion es cualitativa y se realizé
un analisis general y especifico, este dltimo enfocado en el area de Control y
Planeamiento de la produccion, con una aplicaciéon de encuestas a las Mypes
productoras. Se concluye que mediante la visita a los agricultores se determin6 una
alta resistencia al cambio y un desconocimiento de lo que implica un control de la
produccion y un proceso de planificacion, y que estos junto con el proceso de

calidad estandarizan puntos de control de acuerdo con los factores que afectan la

22 DANILOVA, Kjersti Berg, 2018. Process owners in business process management: a systematic literature review.
Business Process Management Journal. en linea. 2018. Vol. 25, no. 6, pp. 1377-1412. DOI 10.1108/BPMJ-05-2017-0123.

23 PHILCO BACA, Mery Laura, 2020. Gestidn por Procesos para mejorar el Servicio al Cliente en una empresa
de Soluciones Modulares. Universidad Ricardo Palma.
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calidad del producto. Ademas, intentar crear un método del que no se sabe nada
no impulsara la produccion, sino que fomentaria la confusion y la mala gestion

dentro de la organizacion.

Asencios y Huaman (2018)?* mencionaron en su investigacion en el rubro
del sanitario donde median ambas variables contempladas en este estudio, gestion
por procesos Yy satisfaccion al cliente. Se aplicé la gestion por procesos orientada a
resultados. Este proyecto tiene el objetivo de implementar la Gestion por Procesos
para mejorar la atencién del Cliente en el Servicio de Emergencia de la Clinica San
Pablo S.A.C. Huaraz, 2018. Se utilizaron técnicas de observacién y encuestas para
medir los indicadores. Se observa que en este estudio se finaliza que comparando
los meses de junio y marzo de 2018, el churn del servicio se redujo en un 50% vy la
satisfaccion del cliente aumento en un 36%. Por tanto, la introduccion de la gestion
por procesos mejoro el rendimiento de la institucion y afiadio valor a los resultados

al optimizar sus actividades.

La siguiente investigacion realizada por Agurto y Araujo (2018)%° buscaba
establecer relacion de incidencia entre la gestion administrativa y la satisfaccion de
los consumidores en una empresa del rubro automotriz, este estudio pretende
investigar el impacto de las mismas dentro de la organizacion. El disefio utilizado
en la investigacion es no experimental con un nivel correlacional causal. Para la
evaluacion se utlizaron encuestas y cuestionarios de una muestra de 100
personas. Como resultado, se pudo determinar que la Gestion Administrativa
influye en la Satisfaccion del Cliente de Mv Motors. El valor Eta es de 0,700 para la
Gestion Administrativa y de 0,698 para Satisfaccion del Cliente, lo que indica una
influencia de la gestién administrativa en la satisfaccidon del cliente. Por lo tanto, si
el nivel de gestion administrativa es regular, la satisfaccion del cliente también lo

sera.

24 ASENCIOS BORDA, Alicia Victoria y HUAMAN FLORES, Yesica Nancy, 2018. Implementacion de gestién por procesos
para mejorar la atencion del cliente en el servicio de emergencia de la clinica San Pablo S.A.C. Huaraz”, 2018. Universidad
Nacional Santiago Antinez de Mayolo.

25 AGURTO LUCIANO, Jhoselin Magaly y ARAUJO VIRHUEZ, Fred Jerson, 2018. “Influencia de la gestion administrativa
en la satisfaccion del cliente en la empresa MV Motors, Huaraz, 2018”. Universidad César Vallejo.
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La investigacion de Ponce (2016)%¢ evalu6 la gestion por procesos y la
satisfaccion del cliente de una organizacion del rubro textil, en Lima, donde el
objetivo principal consiste en proponer la aplicacion de la Gestion por Procesos
para impulsar la productividad de las empresas textiles. Con el fin de validar esta
tesis, se empleo la herramienta de modelado y simulacion de procesos "Bizagi"
para determinar la viabilidad del concepto. Se pudo concluir que la implementacion
de la "Gestién por Procesos" reduce el 50% de las causas atribuidas al defecto
"Desafinado"; asi, en el escenario 6ptimo, se logro la reduccion del defecto al uno
por ciento en el promedio anual, resultando en una mejora incremental del Margen
Operativo entre S/. S/. 247,592 y S/. 303,067 pesos por afio. El control de los
procesos se facilita con el uso de herramientas de "Gestion de Procesos" y de
mejora continua. Segun los datos de la simulacién, se determindé que la
implementacion de la gestion por procesos conlleva un ahorro de costes para la

organizacion y posee una alta probabilidad de mejorar la productividad.

En la investigacion de Cardenas (2015)?” buscd proponer en Huancayo la
implementacion de la gestion por procesos para mejorar la satisfaccion de los
clientes tipo caso de estudio. El tipo de investigacion es aplicada, de nivel
descriptivo. Es necesario identificar y evaluar las herramientas de gestion de
procesos existentes, asi como identificar y crear los procesos, y los relacionados
con su aplicacion que influyen en la mejora administrativa y la satisfaccion de los
clientes. Después de analizar los procesos de la organizacion, se descubrié que el
proceso mas importante es el de Atencion de Urgencias; por ello, se elabord un
plan de mejora y, tras analizar los resultados, se determind que aumenta la
satisfaccion del cliente en un 15%. Como resultado del disefio y andlisis de la
gestion, se determind que se puede: Proporcionar una vision integral del Centro y
de las interrelaciones de sus procesos. Seleccionar el proceso clave y a partir de
éste realizar el andlisis de valor afiadido. Identificar los procesos relevantes para
seleccionar y priorizar el proceso a mejorar. Identificar a los responsables del

proceso a mejorar que seran los encargados de establecer medidas. Finalmente,

26 pONCE HERRERA, Cecilia Katherine, 2016. Propuesta de implementacion de gestion por procesos para incrementar los
niveles de productividad en una empresa textil. Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC).

27 CARDENAS QUISPE, Miriam Janeth, 2015. Disefio de gestion por procesos en el sector salud para mejorar la
satisfaccion de los clientes caso: Centro de atencion primaria Il Chilca Essalud. Universidad Nacional del Centro del Pera.
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fijar objetivos para mejorar la eficiencia del proceso, y comprender cémo el proceso

afnade valor.

Los antecedentes en nivel nacional contribuyen en términos de
contextualizacién de los procesos (priorizacidon, responsables, planteamiento de
objetivos y comprensién de los mismos) con orientacion a afiadir valor a la
organizacion, lo cual contribuye de manera positiva en la satisfaccién de los clientes
de la organizacion. Ademas, se plante6 una relacion directamente proporcional
entre ambas variables. Es importante también mencionar que la actualizacién de la
gestion por procesos desde la sistematizacion tecnoldgica tiene la potencialidad de
mejorar la satisfaccion por procesos; esta actualizacion es consistente con lo

propuesto por Recker y Mendling (2016)%.

En nivel local se analizaron los siguientes antecedentes relacionados con la

investigacion:

Morales y Morales (2020)?°, propusieron en su investigaciéon un modelo de
gestidn por procesos con orientacion a mejorar la satisfaccion del cliente adaptado
a un caso de estudio. El procedimiento metodologico consistié en recoger datos a
través de 52 cuestionarios para consumidores y dos fichas de observacion. El
objetivo principal era investigar el impacto del desarrollo del modelo de gestidén de
procesos en la satisfaccion del cliente en un minimercado. Se identifico que cinco
de los diez procedimientos de la empresa necesitaban ser mejorados. Ademas, la
puntuacion media de la evaluacion del cliente fue de 2,94, lo que indica que el grado
de satisfaccion se mantiene. También, como resultado, la empresa pudo mejorar

sus operaciones y satisfacer las demandas de los clientes.

La investigacion realizada por Rodriguez (2018)*° en la ciudad de Truijillo que
evalla la gestion de procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en una
organizacion del rubro retail. Utilizando el método deductivo, se realiz6 un estudio

preexperimental. El propdsito del estudio fue utilizar la gestion de procesos para

28 RECKER, Jan y MENDLING, Jan, 2016. The state of the art of business process management research as published in
the BPM conference: Recommendations for progressing the field. Business & information systems engineering. en linea.
2016. Vol. 58, no. 1, pp. 55-72. DOI 10.1007/s12599-015-0411-3.

2% MORALES ALVA, Erika Antonella y MORALES AREVALO, Flavia Fernanda, 2020. Modelo de gestion de procesos y su
influencia en la satisfaccién del cliente en un minimarket en Trujillo. Universidad Privada del Norte.

30 RODRIGUEZ SANCHEZ, Fernando Luis, 2018. Gestidn Por Procesos Para Mejorar La Satisfaccion Del Cliente En El
Area De Ventas De La Empresa C.C. Rodriguez S.R.L 2018. Universidad César Vallejo.
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mejorar la satisfaccion del cliente en el departamento de ventas. Se determin6 que
el 60% de los consumidores del Centro Comercial Rodriguez estan insatisfechos
con el servicio, el 36% no estan ni extremadamente satisfechos ni muy
insatisfechos, y el 4% estan completamente insatisfechos. Ademas, en la
evaluacion de los datos de los problemas se observa el siguiente problema
cualitativo: deficiente gestion administrativa y operativa de la empresa,
incumplimiento de los plazos de entrega de los productos (16 %), producto no
conforme a lo esperado (15 %) y devoluciones de productos o producto fallido (5
%). (12 %). En general, la aplicacion y el andlisis de la gestion por procesos en la
organizacion ha permitido obtener una vision integral de la organizacion y de las
interrelaciones de sus procesos. Para resolver la problemética, primero se
clasificaron sus procesos, después la empresa en estudio desarroll6 su mapa de

procesos, y en los procesos operativos se crea un diagrama de flujo para cada area.

Los antecedentes en nivel local contribuyen en términos de mapeo e inter
relacionamiento de procesos y orientacion de la gestion por procesos desde la
satisfaccion del cliente. Pensando desde la misma es que se propone considerar la
evolucion de la tecnologia (Internet of Things) para estandarizar los procesos y
satisfacer las necesidades de los clientes en favor de la mejora de los indicadores

de satisfaccion de los clientes. (Del Giudice, 2016)3!

La gestion por procesos puede ser vista como el método de gestion de una
organizacion completa basada en Procesos, los que se describen como una
secuencia de actividades disefiadas para proporcionar un valor adicional sobre una
entrada con el fin de producir un resultado y salida que satisfaga los requisitos del

cliente. (Huaman, 2017)%?

31 DEL GIUDICE, Manlio, 2016. Discovering the Internet of Things (I0T) within the business process management: A
literature review on technological revitalization. Business process management journal. en linea. 2016. Vol. 22, no. 2, pp.
263-270. DOI 10.1108/bpmj-12-2015-0173.

32 HUAMAN SANDOVAL, Del Pilar Lizeth, 2017. Disefio de un sistema de gestion por procesos para mejorar la
productividad y competitividad.
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De acuerdo con Jelonek et al. (2022)3 y Mendivil et al. (2018)3* para que
una empresa sea competitiva y pueda satisfacer todas las necesidades que se le
ofrecen, debe contar primero con un sistema de gestion que genere informacion
para tomar decisiones. Del mismo modo, la instalacién del sistema de gestion de
procesos fomentara el uso de tecnologias para mejorar la eficiencia de los procesos
internos y proporcionar informacion que ayude a la empresa a tomar mejores

decisiones estratégicas que repercutan en su competitividad.

La disciplina de gestion de procesos de negocio investiga métodos y técnicas
para organizar procesos de negocio de manera eficiente y eficaz. La idea clave
consiste en mejorar los procesos comerciales mediante el redisefio de los sistemas
de informacion para optimizarlos y apoyar a las personas que estan trabajando en
el proceso. Los sistemas mantienen y proporcionan informacion a los trabajadores,
para programar, coordinar trabajos especificos y apoyar decisiones. (Mendling et
al. 2018)%.

La gestion de procesos de negocio se ocupa del disefio, ejecucidon, mejora 'y
seguimiento de los procesos de negocio. Los sistemas que soportan la ejecucion
de procesos han sido utilizados ampliamente por las empresas para agilizar y
automatizar los procesos interorganizacionales. Sin embargo, los desafios de
disefio conjunto y falta de confianza mutua han dificultado una captacién mas
amplia. La implementacion de procesos comerciales utilizando las primitivas de
bajo nivel proporcionadas por las plataformas de cadena de bloques es tediosa. Por
el contrario, los sistemas de gestion de procesos establecidos proporcionan

abstracciones convenientes para el rapido desarrollo de aplicaciones orientadas a

33 JELONEK, Dorota, 2022. Comparative analysis of business strategy of Viethamese real estate developers: The use of
Hoffer matrix. en linea. 2022. Vol. 3, no. 197-204. [Consultado 1 diciembre 2022]. Recuperado a partir de:
https://www.researchgate.net/publication/358022086_Comparative_analysis_of_business_strategy_of_Vietnamese_real_es
tate_developers_The_use_of_Hoffer_matrix

34 MENDIVIL, Blanca Carballo, GONZALEZ, Alejandro Arellano y VAZQUEZ, Nidia Josefina Rios, 2018. La gestion de
procesos esbeltos como principio de mejora.: Un caso aplicado a una comercializadora. 3C Empresa Investigacion y
pensamiento critico. en linea. 2018. Vol. 7, no. 3, pp. 60—81. [Consultado 30 noviembre 2022]. Recuperado a partir de:
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6575267

35 MENDLING, Jan, WEBER, Ingo, AALST, Wil Van Der, BROCKE, Jan Vom, CABANILLAS, Cristina, DANIEL, Florian,
DEBOIS, Sgren, CICCIO, Claudio Di, DUMAS, Marlon, DUSTDAR, Schahram, GAL, Avigdor, GARCIA-BANUELOS,
Luciano, GOVERNATORI, Guido, HULL, Richard, ROSA, Marcello La, LEOPOLD, Henrik, LEYMANN, Frank, RECKER,
Jan, REICHERT, Manfred, REIJERS, Hajo A., RINDERLE-MA, Stefanie, SOLTI, Andreas, ROSEMANN, Michael,
SCHULTE, Stefan, SINGH, Munindar P., SLAATS, Tijs, STAPLES, Mark, WEBER, Barbara, WEIDLICH, Matthias, WE SKE,
Mathias, XU, Xiwei y ZHU, Liming, 2018. Blockchains for business process management - challenges and opportunities.
ACM transactions on management information systems. en linea. 2018. Vol. 9, no. 1, pp. 1-16. DOI 10.1145/3183367.
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procesos, tomando como punto de partida un modelo de proceso. (L6pez et al.
2018)%.

El objetivo de la satisfaccion de los clientes es conocer en qué medida la
gestion de la satisfaccion del consumidor permite asumir una actitud de
complacencia y aceptacion, a través del estudio de la calidad del servicio, con la
finalidad de dar informacién relevante sobre las empresas que conforman el sector

empresarial en el que se presta el servicio. (Villegas y Zuiiiga, 2015)%’.

Cuando se habla de la satisfaccion del cliente, lo primero que se imagina es
la felicidad que siente al vivir una experiencia o conseguir algo que cumpla con sus
expectativas o aspiraciones. Por lo tanto, la satisfaccion esta correlacionada con la
calidad, ya que este es el resultado final. Se determina comparando su impresion

de los beneficios que recibe con su prevision de recibirlos. (Morocho, 2019)%

La satisfaccion de los clientes se ha identificado como un importante factor
de influencia en la fidelizaciébn de consumidores. Es como una actitud formada en
base a experiencia después de que los clientes adquieran un producto o usen un

servicio y paguen por ellos. (Leninkumar, 2017)%.

La satisfaccion de los clientes de una empresa industrial refleja la eficacia
con la que la experiencia de relacionamiento directo y uso del producto cumple las

expectativas del comprador. (Wakabayashi y Merzthal, 2015)4.

La satisfaccion del cliente es la medida de los productos, servicios u otros

procesos de venta de la organizacion, incluidos los servicios al cliente; es

36 LOPEZ-PINTADO, Orlenys, GARCIA-BANUELOS, Luciano, DUMAS, Marlon y WEBER, Ingo, sin fecha. Caterpillar: A
blockchain-based Business Process Management System. Kodu.ut.ee. en linea. [Consultado 1 diciembre 2022].
Recuperado a partir de: https://kodu.ut.ee/~dumas/pubs/bpm2017caterpillar-demo.pdf

37 VILLEGAS YAGUAL, Felix Enrique y ZUNIGA SANTILLAN, Xiomara Leticia, 2015. Gestién de Satisfaccion al Cliente |I.
Ciencia Unemi. en linea. 2015. Vol. 7, no. 11, pp. 107-121. DOI 10.29076/issn.2528-7737vol7iss11.2014pp107-121p.

38 MOROCHO REVOLLEDO, Carolina Thalia, 2019. Calidad de servicio y satisfaccién del cliente de la empresa Alpecorp
S.A.,2018. Universidad Peruana Unién.

39 LENINKUMAR, Vithya, 2017. The relationship between customer satisfaction and customer trust on customer loyalty.
International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences. en linea. 2017. Vol. 7, no. 4. DOI
10.6007/ijarbss/v7-i4/2821.

40 WAKABAYASHI, Jose Luis y MERZTHAL, Jorge, 2015. Directrices para la implementacion de un modelo de gestion de
larelacién con el cliente en el sector industrial: caso DAMERA. Estudios gerenciales. en linea. 2015. Vol. 31, no. 137, pp.
455-462. DOI 10.1016/j.estger.2015.09.001.
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importante la participacion de los clientes en aras de la generacion de valor con

innovacion (Nyadzayo et al. 2022)1.

La organizacion debe tomarse en serio la satisfaccién de los clientes porque
es un elemento importante para retener a los consumidores en la empresa. (llias y
Shamsudin, 2020)%.

El impacto y el efecto dentro de los procesos de la cadena de suministro y
de la cadena de frio determinan los elementos criticos de éxito de la cadena de frio.
La medicion y la gestién de la temperatura de forma permanente son algunas de
las variables mas importantes. Los operadores en las areas de almacenamiento,
transporte, tecnologia de la informacién, directrices legales, formacion e

informacion y logistica. (Guillen, 2019)*

La mayoria de los inventarios de la cadena de frio no cuentan con sistemas
para la recopilacion de datos de rutina, lo que limita la existencia de estructuras de
rendicion de cuentas e inhibe las actualizaciones precisas y periodicas del
inventario. En respuesta, los programas recurren a la movilizacién de recursos para
costosos inventarios a nivel de sitio, ya que brindan la confiabilidad para actualizar

la base de datos de manera integral. (Ashok et al. 2017)*".

La gestion de la cadena de frio juega un papel importante en las industrias
perecederas globales modernas. Aunque se han ofrecido mdltiples, se puede
describir como un proceso de planificacion, control del flujo, implementacion y
almacenamiento de productos perecederos, informacidon y servicios relacionados
para mejorar el valor del cliente para asegurar costos bajos. (Centobelli et
al. 2020)*4.

Existen tres tipos de dispositivos de almacenamiento en frio para lograr

sistemas de distribucién de cadena de frio eficientes y econémicos. Debido a su

41 NYADZAYO, Munyaradzi W., LECKIE, Civilai y JOHNSON, Lester W., 2022. Customer participation, innovative aspects
of services and outcomes. Marketing intelligence & planning. en linea. 2022. DOI 10.1108/mip-03-2022-0090.

42 |LIAS, Safariena y SHAMSUDIN, Mohd Farid, 2020. View of customer satisfaction and business growth. Journal of
Undergraduate Social Science and Technology. en linea. 2020. Vol. 2, pp. 1-11. [Consultado 1 diciembre 2022].
Recuperado a partir de: http://abrn.asia/ojs/index.php/JUSST/article/view/60/48

43GUILLEN, Jesus, 2019. LOGISTICA EN LA CADENA DE FRIO. en linea. 2019. [Consultado 1 diciembre 2022].
Recuperado a partir de: https://www.academia.edu/40198407/LOG%C3%8DSTICA_EN_LA_CADENA_DE_FRIO

4% CENTOBELLI SHASHI, Shashi Piera, CERCHIONE, Roberto y ERTZ, Myriam, 2021. Food cold chain management: what

we know and what we deserve. Supply Chain Management: An International Journal. en linea. 2021. Vol. 26, no. 1, pp.
102-135. DOI 10.1108/scm-12-2019-0452.
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alta densidad de almacenamiento de energia, los materiales de cambio de fase se
han convertido en un foco de investigacion en el campo del almacenamiento de
energia. Por lo tanto, los materiales de almacenamiento en frio de cambio de fase
tienen un gran potencial de aplicaciones en el transporte y la distribucion de la
cadena de frio. (Zhao et al. 2020)*°

La cadena de frio se encarga de la conservacion y entrega de productos
perecederos dentro del rango de temperatura adecuado para frenar los procesos
de deterioro bioldgico y ofrecer a los usuarios alimentos seguros y de alta calidad.
(Mercier et al. 2017)%.

Pardo y Cotte (2022)* mencionaron que los equipos de frio tienen un tiempo
de vida aproximado de 10 afos, por lo que el servicio de mantenimiento es
realmente necesario. Ademas, explican la necesidad creciente del sector en nivel
mundial puesto que alineados de manera adecuada contribuye con la
responsabilidad del medio mediante el aprovechamiento alimenticio. Finalmente,
también afirman que las empresas del sector deben apostar por la innovacion

tecnoldgica con eficiencia y ambientalmente amigables.
.  METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

El presente proyecto esta enfocado en establecer la relacion de incidencia
de la gestidon por procesos en la satisfaccion del cliente de NORT FRIGO CENTER
E.l.LR.L., Trujillo, 2022. Hara uso del tipo de investigacién aplicada, puesto que
recurriremos diagnosticar la realidad para después establecer procesos, plantear
una propuesta de disefio de procesos asociado a la satisfaccion de los clientes,

determinar la viabilidad de la misma; y, evaluar la satisfaccién de los clientes. Estos

4> RODRIGUEZ RODRIGUEZ, Ciro, BRENA ORE, Jorge Luis y ESENARRO VARGAS, Doris, 2021. Las variables en la
metodologia de la investigacion cientifica. Editorial Cientifica 3Ciencias. ISBN 9788412387223.

46 MERCIER, Samuel, VILLENEUVE, Sebastien, MONDOR, Martin y UYSAL, Ismail, 2017. Time-temperature management
along the food cold chain: A review of recent developments: Food preservation along the cold chain.... Comprehensive
reviews in food science and food safety. en linea. 2017. Vol. 16, no. 4, pp. 647—-667. DOI 10.1111/1541-4337.12269.

47 PARDO MARTINEZ, Clara Inés y COTTE POVEDA, Alexander, 2022. Characterization of cooling equipment in the food

industry: Case study of the Colombian meat, dairy, and fruit and vegetable sectors. Environmental development. en linea.
2022. Vol. 41, no. 100693, pp. 100693. DOI 10.1016/j.envdev.2021.100693.
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procedimientos se presentaran en resultados para luego de analizarlos y discutirlos

arribar a conclusiones y hallazgos en favor de la organizacion (Garcia et al. 2021)%,
Variables

Como tal las mismas guardan relacién y consistencia con el titulo, objetivos,
problema, hipétesis, antecedentes y marco tedrico; su conceptualizacion esta
asociada con las cualidades, caracteristicas o propiedades del objeto de estudio

(Rojas, 2021)*° Las variables de nuestra investigacion fueron:

@ Variable independiente: Gestidn por procesos

La gestién de procesos se puede considerar como el método de gestion de
una organizacion completa basado en procesos, que se describen como una
secuencia de actividades disefiadas para aportar valor adicional a una entrada con
la finalidad de producir un resultado y también una salida que satisfaga las
expectativas de los clientes. (Huaman, 2017)3! ocupandose del disefio, ejecucion,
mejora y seguimiento de los procesos de negocio proporcionando abstracciones
convenientes para el desarrollo rapido de aplicaciones orientadas a procesos
(Lopez et al. 2018)%5. Ademas, la implementacion del sistema de gestién de
procesos promovera la automatizacion de los procesos interorganizacionales y
también, el uso de tecnologias para mejorar la eficiencia de las operaciones
internas de una organizacion y para crear informacién que permita tomar mejores

decisiones estratégicas que afecten a la competitividad de la organizacion.

@ Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente permite determinar en qué medida su gestion
permite a los usuarios asumir una actitud de complacencia y aceptacion (Villegas y
Zuiiiga, 2015)3¢ producto de vivir una experiencia o adquirir algo que ha cumplido
con sus expectativas o deseos (Morocho, 2019)%, a través de un estudio sobre la
calidad del servicio, con la finalidad de dar informacion pertinente sobre la imagen

corporativa de las empresas que conforman el sector empresarial en el que se

48 GARCIA, L. S., COLINA, F. J. G., VELAZQUEZ, L. C. y ESTRADA, D. A. J., 2021. Reflexiones en torno a los problemas
del postgrado y la investigacion cientifica en universidades de México.: Guia para la elaboracién de tesis. Costa-Amic
Editores. ISBN 9786078518661.

49 ROJAS NINO, Victor Miguel, 2017. Metodologia de la investigacion. Disefio, ejecucion e informe. 2a Edicién. en linea.
Colombia.: Ediciones de la U. [Consultado 1 diciembre 2022]. Recuperado a partir de:
https://edicionesdelau.com/producto/metodologia-de-la-investigacion-diseno-ejecucion-e-informe-2a-edicion/
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presta el servicio. (Villegas y Zufiiga, 2015)%¢ Otro aspecto importante es que es un
factor determinante para la fidelizacion (Leninkumar, 2017)%® y la retencion del
cliente. (llias y Shamsudin, 2020)4*

3.2. Variables y operacionalizacion

Este proceso permite concretizar la medicion de las variables por medio de
indicadores observables y cuantificables, pasando por un proceso de concepcion,
operacion, dimensionamiento y establecimiento de indices que contribuyan al

andlisis de lo evaluado. (Le6n, 2020)°

Por lo que el cuadro de operacionalizacion de las variables esta ubicado en
el Anexo A, se detalla variables, definicién y operacional, indicadores, dimensiones

y escala de medicion.

3.2.1. Disefio de investigacion

Este fue un experimento en su categoria pre experimental ya que existen
dos momentos marcados en el proceso del mismo, un antes y un después; ademas
de tener dos variables, una independiente y otra dependiente. En adicion, existio
un grado minimo de manipulacion en la variable independiente a través de la

variable dependiente (Rodriguez et al. 2021)>!

G 01 X 02
X=Estimulo

O1(PRE PRUEBA) - O2(PRE PRUEBA)

G: Grupo o0 muestra

O1: Satisfaccién del cliente de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L., Trujillo, 2022

501 EON, R. A. H. y GONZALEZ, S. C., 2020. El proceso de investigacion cientifica. Editorial Universitaria.

5! RODRIGUEZ RODRIGUEZ, Ciro, BRENA ORE, Jorge Luis y ESENARRO VARGAS, Doris, 2021. Las variables en la
metodologia de la investigacion cientifica. Editorial Cientifica 3Ciencias. ISBN 9788412387223.
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02: Satisfaccion del cliente de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L., Trujillo, 2022
posterior a la viabilidad de la implementacion de la propuesta de gestion por

procesos.

X: Gestion por procesos

3.3. Poblacién, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacién

Clientes de Nort Frigo Center E.I.LR.L. (Cliente persona natural y cliente
corporativo) Los clientes personas naturales son en numero promedio mensual de

1354 y los corporativos 38, que hacen un total de 1392.

3.3.2. Muestra

Se aplico la férmula estadistica para poblaciones conocidas. El detalle de la

misma se muestra a continuacion.

N * Z2 % D *q
" (N—D+22+pq
Dénde:

N = 1392
P= 50%
Q= 0.5
Z= 1.960
d= 5.000%
n= 1337

4.44
n= 301
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Factor
Cr. 22%

nc = 248

3.3.3. Muestreo

El muestreo es estratificado probabilistico puesto que se aplico la formula

para poblaciones finitas.

Tabla 1 Estratificacion de la muestra en detalle

Categoria Fi %
Clientes NORT FRIGO CENTER EIRL 1392 | 100.00%
Cliente natural 1354 | 97.27%
Cliente corporativo 38| 2.73%
Muestra General 248 | 100.00%
Muestra Estrato Cliente Natural 241.229885 | 97.27%
Muestra Estrato Cliente Corporativo 6.77011494 | 2.73%

Muestra Estrato Cliente Natural

(Redondeo) 241
Muestra Estrato Cliente Corporativo
(Redondeo) 7

Elaboracion propia.
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3.4.

Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Para cumplir con nuestros objetivos especificos, se ejecutaran los

instrumentos y técnicas:

RESULTADOS
ESPERADOS
FUENTE
TRATA INSUMO
S DE
FASE DE , MIENTO S DE
INFORM [ TECNI [ INSTRUME o
ESTUDI . / Principales INVESTI
ACION / CAS NTOS o )
O PROCE | indicadores por | GACION
INFORM _
SO insumo A
ANTES
OBTENE
R
Ficha de »
» Extraccio
_ recoleccion
Investiga | Observ n de Causas,
y de datos . . .
dores acion . informaci | consecuencias.
Diagrama de )
on
Pareto
Mapa de
Analizar procesos, El
la procesos de diagnaostic
situacio recursos odela
n actual . humanos situacion
Ficha de y .
dela y Extraccio definidos, actual de
_ recoleccion
empresa | Investiga | Observ n de procesos de la
y de datos . . y
dores acion . informaci gestion de empresa.
Diagrama ) . y
. on informacion
Sipoc o
definidos,
procesos de
gestion
operativa
definidos.
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Ficha de Extraccio Fortalezas,
Investiga | Observ | recoleccion n de oportunidades,
dores acion de datos informaci debilidades y
Matriz Foda on amenazas.
Numero de
requerimientos,
Cumplimiento
plan estratégico,
Fecha de
recepcion de
requerimiento -
fechas de
Identific Ficha de atencion de Los
ar los recoleccion | Extraccio pedido, document
proceso | Investiga | Observ de datos n de Cantidad de os de
sdela dores acion Gestion informaci | Cotizaciones / estableci
empresa administrativ on Cantidad de miento de
a Ordenes de procesos.
Servicio * 100) =
% Eficiencia,
Numeros de
reclamos
mensuales,
Existencia de
perfil
estratégico.
Disefiar Ficha de
y y Propuest
e recoleccion | Extraccio
_ _ Propuesta de ade
impleme | Investiga | Observ de datos n de » »
» . . . Gestion por Gestion
ntar la dores acion | Diagrama de | informaci
) Procesos por
propuest Pareto, on
_ Procesos
adela Diagrama
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empresa SIPOC,
Matriz Foda
y Gestion
Administrativ
a
Encuesta de | Extracci6 )
_ _ - Nivel de
Investiga | Encues | satisfaccion n de -
_ _ | percepcion de
dores ta al cliente informaci _
_ ] calidad
Calidad on
Encuesta de | Extracci6 )
_ _ . Nivel de
Investiga | Encues | satisfaccion n de y
_ _ | percepcion de
dores ta al cliente informaci o
_ ] precio justo
Precio on
Nivel de
Evaluar percepcion de
indicado seguridad en la
res de calidad del El estudio
satisfacc Servicio de la
ion del ofertado, Nivel | garistacci
; de percepcion .
cliente Encuesta de | Extraccio g dad on al
_ . » e seguridad en :
dela Investiga | Encues | satisfaccion n de | cliente
as
empresa dores ta al cliente informaci .
. ] transacciones
Seguridad on o
econdmicas,
Nivel de
percepcion de
seguridad en los
procesos de
devolucion y/o
reclamo
Investiga | Encues | Encuesta de | Extraccio Nivel de
dores ta satisfaccion n de percepcion de
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al cliente

Reputacion

informaci

honestidad en
los servicios
ofrecidos, Nivel
de percepcién
de confianza en
los servicios
ofrecidos, Nivel
de percepcién
de fiabilidad de
los servicios

ofrecidos

Investiga

dores

Encues

ta

Encuesta de
satisfaccion
al cliente
Tiempo de

respuesta

Extraccio
n de
informaci

7

on

Nivel de
percepcion de
contestacion
rapida a las
consultas, Nivel
de percepcion
de soluciones
rapidas a las

incidencias

Investiga

dores

Encues

ta

Encuesta de
satisfaccion
al cliente
Amabilidad

Extracci6
n de
informaci

7

on

Nivel de
percepcion de
trato amable y

con educacién a
los
colaboradores,

Nivel de
percepcion de
trato amable y

con educacién a

los clientes




Encuesta de

Nivel de
percepcion de
conocimiento de

satisfaccion | Extraccio los clientes,
Investiga | Encues al cliente n de Nivel de
dores ta Comprensio | informaci | percepcién de
n de las on ofrecimiento de
necesidades respuesta ante
las necesidades
de los clientes
Determin
ar la
incidenci
adela
gestion
Contras | Cruce de .
por y Observacion | . Estableci
_ tacion informaci o _
proceso | Investiga q y ] Establecimiento | miento de
e on
senla dores . .| comparacion _ .| delaincidencia. la
_ hipotesi . Estadisti o .
satisfacc de medias incidencia
» s ca
ion del
cliente
dela
empresa

Tabla 2 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Elaboracion propia.
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3.5.
3.5.1.

3.5.2.

3.5.3.

3.5.4.

Procedimientos

Para analizar la situacién de la empresa se hizo uso de la técnica de la
observacion mediante la Ficha de recoleccién de datos en su seccion de
Diagrama de Pareto, Diagrama Sipoc y Matriz foda(ANEXO C,
INTRUMENTO 1), lo cual permitié obtener datos e indicadores alrededor de
Causas, consecuencias, mapa de procesos, procesos de recursos humanos
definidos, procesos de gestion de informacion definidos, procesos de gestion
operativa definidos, fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que

en su conjunto es el diagnéstico de la situacion actual de la empresa.

Para identificar los procesos se uso la técnica de la observacion mediante la
Ficha de recoleccion (ANEXO C, INTRUMENTO 1) de datos en su seccion
de Gestion administrativa donde se obtendra datos e indicadores alrededor
de Respuesta de requerimientos, Plan estratégico, tiempo de atencion a los
clientes, productividad, reclamos mensuales y perfil estratégico que en su
conjunto son los documentos que consolidan el establecimiento de

procesaos.

Para el disefio e implementacion de la propuesta se utilizé la técnica de la
observacion mediante la Ficha de recoleccion (ANEXO C, INTRUMENTO 1)

de datos donde el principal resultado es la propuesta a aplicar en si misma.

Para evaluar indicadores de satisfaccion del cliente y determinar la
incidencia de la propuesta de gestibn por procesos para mejorar la
satisfaccion de los consumidores se implementé de la técnica de
encuesta(ANEXO C, INTRUMENTO 2) mediante el cuestionario de encuesta
de satisfaccion del cliente, que mide indicadores y datos alrededor de
calidad, precio, seguridad, reputacion, tiempo de respuesta, amabilidad y
comprensién de las necesidades que en su conjunto el resultado principal

esperado es el estudio de satisfaccion al cliente.
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3.5.5. Para determinar la incidencia de la gestién por procesos en la satisfaccion
del cliente de la empresa NORT FRIGO CENTER EIRL se trabajo la
contrastacion de hipotesis mediante la observacion y comparacion de la pre
y post prueba con el porcentaje de satisfaccion al cliente obtenido con el
cruce de la informacién obtenida estableciendo asi mismo la incidencia

mencionada.
3.6. Método de andlisis de datos

En el analisis descriptivo se aplico las herramientas como PARETO, SIPOC
y FODA para conocer de manera acertada y precisa la realidad de la organizacion
y poder disefiar y elaborar una propuesta de gestion por procesos alineada a las

necesidades de la organizacion.

Para el caso del andlisis de inferencias de la contrastacion de la hipotesis
mediante la observacion de las medias determinantes del porcentaje de
satisfaccion al cliente en la pre y post prueba permitieron delimitar y conocer la
incidencia de la gestion por procesos en la satisfaccion del cliente de NORT FRIGO
CENTER E.l.R.L., mediante las PRE y POST pruebas.

3.7. Aspectos éticos

Beneficencia: como futuros profesionales de la carrera de Ingenieria
Industrial, se decidio a utilizar todas las habilidades e informacion que se adquirio

durante las carreras para la creacion del proyecto de investigacion.

No maleficencia: el compromiso es no causar perjuicios a la empresa de frio
NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. en ningun sentido, ya que la finalidad de la
investigacion es poder proveer informacién de sustento para conocer la gestidon por

procesos y mejorar indicadores de satisfaccion al cliente.

Autonomia: en sinergia de coordinacién con la empresa de frio NORT FRIGO
CENTER E.LLR.L. puesto que la misma ha depositado su confianza en los

investigadores y futuros profesionales.

Justicia: es de relevancia hacer mencién que el recojo de informacion se hizo
en correlacion con respeto ético y legal por la informacion que fue proveida por
NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
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V.

Resultados:

4.1. Diagnoéstico de la situacion actual de la empresa NORT FRIGO CENTER
E.l.LR.L., Trujillo, 2022.

4.1.1. Perfil Estratégico

Es importante mencionar que la organizacion tiene definido el mismo desde
tres acepciones: nosotros, objetivos y valores. Han puntualizado en cada uno de
ellos de la siguiente manera. A manera de sugerencia se analiz6 los mismos y se

sugirieron ciertas modificaciones.

4.1.1.1. Nosotros

Los siguientes parrafos son los mismos que fueron alcanzados por NORT
FRIGO CENTER E.I.R.L. para esta seccion:

NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. es una empresa que presta servicio técnico
de refrigeracion comercial industrial e aire acondicionado. Con presencia en el

mercado Peruano, con mas de 10 afios en experiencia.

Brinda un servicio técnico de calidad conforme a las necesidades de
nuestros clientes, comprometidos con el medio ambiente. Ofreciendo nuestro

servicio con proactividad, con experiencia que conocemos el mercado.

A continuacion, se presenta la modificacion sugerida y aceptada por

gerencia para su implementacion:

Servicio técnico de refrigeracion comercial industrial y aire
acondicionado con mas de 10 afios en experienciay presencia en el mercado

peruano.

Brindamos un servicio técnico de calidad, pertinencia con las
necesidades de nuestros clientes y comprometidos con el medio ambiente.

Ofreciendo siempre eficienciay conocimiento.
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4.1.1.2. Obijetivo

Se parte de lo alcanzado por la organizacion:

Ejecutar al 100% de los servicios solicitados, presentado proyectos a
nuestros clientes conforme a las demandas de mercado, satisfaciendo las

necesidades de nuestros clientes.

A continuacion, se presenta la modificacion sugerida y aceptada por

gerencia para su implementacion:

Ejecutar al 100% de los servicios solicitados presentando proyectos a

nuestros clientes conforme a sus necesidades y a las demandas del mercado.

4.1.1.3. Valores

Los valores propuestos por la organizacion son los siguientes:
Puntualidad

Limpieza y Orden

Personal Capacitado

Multi disciplinario

Adaptacion

Comunicacion efectiva

Luego del andlisis de los mismos se aprobaron los siguientes:
Eficiencia

Limpieza y Orden

Personal Capacitado

Multi disciplinario

Adaptacién

Comunicacion efectiva
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4.1.2. Organigrama

No tenian un organigrama organizado y determinado, en trabajo coordinado

con gerencia y administracion se determiné el siguiente:

Figura 1 Organigrama NORT FRIGO CENTER EIRL

Gerencia General

Gerente General

Administracion

Asistencia de gerencia

Jefe de Administracion Asistente de Gerencia

Logistica Comercial

Jefe de Logistica Jefe Comercial

| J

Contabilidad

Jefe de Contabilidad

Asistente de Logistica

Asistente Administrati
sistente Administrativo 5 Técnicos de mantenimiento

Elaboracion propia.

4.1.3. Matriz FODA

La siguiente matriz detalla los factores internos y externos de la
organizacion, organizados en fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
El analisis permite establecer que existian muchas debilidades producto de la
ineficiente gestion por procesos. Es importante mencionar que los colaboradores

fueron conscientes de o mismo.

Asi mismo también se evidencian mayor nimero de amenazas, factores
externos a la organizaciéon, que comprueban un mercado exigente que preciso de
cambios organizacionales orientados a la gestion por procesos propuesta como

parte de esta investigacion.
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Figura 2 FODA NORT FRIGO CENTER EIRL

FACTORES INTERNOS DE LA EMPRESA

FACTORES EXTERNOS A LA EMPRESA

1 Espacios Adecuados de Almacén
2 Maquinaria adecuada

3 Conocimiento practico de los técnicos

DEBILIDADES (-)

P

Personal técnico que desconoce sobre herramientas de gestion

~

Carencia de métricas de gestién

w

Carencia de plan de mantenimiento

S

Carencia de plan de gestidn y seguimiento de ordenes de servicio

w

Falta de capacitacion del personal

clientes corporativos.

FORTALEZAS (+)

Problemas continuos en seguimiento de ordenes de mantenimiento causando disminucion de

1 Rubro hotelero como nuevo nicho de mercado

2 Aprender nuevos conocimiento en temas industriales para aplicarlo a la empresa

(QPORTUNIDADES (+)

1 Nuestros técnicos se van con la competencia

2 Venden la informacion de clientes, en otras empresas ha pasado.
3 La coyuntura politica

4 La coyuntura econdmica

Elaboracién propia.

4.1.4. Diagrama de Ishikawa

Figura 3 Diagrama de Ishikawa NORT FRIGO CENTER EIRL

PROPUESTA DE GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE NORT FRIGO CENTER E.LR.L.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

SE TRABAJA CON PERSONAL TECNICO

METODO DE
TRABAJO SERVICIOS de Mantenimiento, Refrigeracion
Comercial, Refrigeracion Industrial E aire

Acondicionado) DE ACUERDO A SOLICITUD

s

FALTA DE
CAPACITACION AL

PERSOMAL

MAQUINARIA ¥

EQUIPO

PERSONAL TECNICO QUE DESCONGCE
ESTAS HERRAMIENTAS DE GESTION
.,
N,
5,

FALTA DE PLAN DE MANTENIMIENTD
PREVENTIVO

ESPACIO ADECUADO DE ALMACEN

e

ALMACEN ADECUADO

MATERIA PRIMA

MAND DE DBRA PROFESIDNAL

~
.

FALTA DE GESTION DE

SEGUIMIENTD

CALIFICADA

SERVICIO DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO

FALTA DE PLAN DE MANTENIMIENTD
PREVENTIVO BOEFENDIENTE

Insatisfaccion del

CARENCIA DE METRICAS DE GESTION el
ESTABLECIDAS

FALTA DE CONOCIMIENTO PROFESIONAL ™
ESPECIALIZADD
- e

3 FALTA DE INDIGADORES DE
GESTION

MACUINARIA ADECUADA
CONOCIMIENTO TECHICO
CRIENTADO A LA FRAXIS

EMPRESA NORTFRIGOCENTER E.LLR.L.

Elaboracion propia.
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4.1.5. Gestion administrativa

La siguiente tabla muestra los principales indicadores de gestidn
administrativa. El promedio de requerimientos de clientes naturales asciende a
1354 y el de clientes corporativos a 380. No se cuenta con un plan estratégico ni
mucho se tienen los procesos en general establecidos. La atencién de los clientes
naturales en servicios de mantenimiento y reparacion es inmediata, pero para el
caso de clientes corporativos un promedio de 20 horas de demora en promedio
hasta entregar el servicio. El nimero de cotizaciones a clientes naturales y
corporativos es de 2324 en promedio mensual mientras que el nimero de érdenes
de servicio es de 1390, lo cual permite establecer una productividad de 59.81%. En
cuanto a reclamos por correo y palabra se registraron 17 en el Ultimo mes y 1
enviado a INDECORPI.

Tabla 3 Gestion Administrativa NORT FRIGO CENTER EIRL

. Afio | 2022
N Indicador NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
, Promedio de requerimientos clientes 1354
NUMERO DE naturales por mes
! REQUERIMIENTOS | Promedio de requerimientos clientes 380
corporativos por mes

CUMPLIMIENTO DEL
2 PLAN No cuentan con un plan estratégico.
ESTRATEGICO

En cuanto a los clientes naturales la atencion es

inmediata.

En cuanto a los clientes corporativos si hay una

FECHAS DE variante que figura en correo y se detalla en el
2 RECEPCION Y siguiente cuadro.
ATENCION DE PROMEDIO 0.8333333333
PEDIDOS TIEMPO

EN DIAS,

0 20 0
HORAS Y
MINUTOS
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CANTIDAD DE COTIZACIONES DE

CANTIDAD DE CLIENTES CORPORATIVOS Y 2324
COTIZACIONES Y NATURALES

4 CANTIDAD DE CANTIDAD DE ORDENES DE

ORDENES DE SERVICIO DE CLIENTES 1390
SERVICIO CORPORATIVOS Y NATURALES
PRODUCTIVIDAD 59.81%

NUMERO DE Mandados a Indecopi solo 1 en lo que va del afio.

S RECLAMOS Expresado por correo y de palabra 17 en el mes de
MENSUALES setiembre. Por demora en la atencion del pedido.

Elaboracion propia.
Procesos de la empresa NORT FRIGO CENTER E.I.R.L., Trujillo, 2022.

4.2.

La siguiente tabla muestra 9 macroprocesos distribuidos en las 5 areas

organizacionales. Es importante mencionar que donde hay mayor numero de

macroprocesos es en la parte operativa de la organizacion.

Tabla 4 Macro-Procesos por Area Organizacional

N.° | Area Organizacional | Macro-Proceso
1 | Gerencia General Direccion Gerencial
Direccion Administrativa
o » Planificacion Financiera
2 | Administracion _
Gestion del talento
Humano
3 | Contabilidad Contabilidad y Finanzas
Gestidn Logistica
4 Logistica- Recepcion
Operaciones Instalaciéon
Mantenimiento
_ Gestion Comercial
5 | Comercial
Ventas

Elaboracion propia.
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La siguiente tabla muestra un total de 15 procesos y detalla los mismos por

cada proceso de la organizacion.

Tabla 5 Procesos por Macro-Procesos

N.° | Macro-Proceso N.° | PROCESO
1 | Direccion Gerencial 1 Direccionamiento estratégico
2 | Direccion Administrativa | 2 Direccién Administrativa
3 | Planificacién Financiera | 3 Planificacion Financiera
4 | Gestion del talento 4 Reclutamiento y Seleccion
Humano 5 | Administracion de Personal
6 Seguridad Industrial
5 | Contabilidad y Finanzas |7 Contabilidad y Finanzas
Gestion Logistica 8 Compras y Abastecimiento
9 Almacén
7 | Recepcion 10 | Recepcién de pedidos
11 | Recepcién de equipos
8 | Instalacion 12 | Instalacion de equipos
9 | Mantenimiento 13 | Mantenimiento de equipos
10 | Gestion Comercial 14 | Gestion Comercial
11 | Ventas 15 | Ventas

Elaboracion propia.

4.3. Propuesta de gestion por procesos con orientacion de satisfaccion al
cliente para la empresa NORT FRIGO CENTER E.I.R.L., Trujillo, 2022.

4.3.1. Mapa de Procesos para la empresa NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L.,
Trujillo, 2022.

Para la determinacion del mapa de procesos de la organizacion fue
necesario establecer cuales eran estratégicos, operativos y de soporte. La
casuistica organizacional permitié organizarlos tal como podemos visualizarlos en

la figura 1.

Figura 4 MAPA DE PROCESOS
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Elaboracion propia.

4.3.2. Descripcion de Procesos Estratégicos para la empresa NORT FRIGO
CENTER E.I.R.L., Trujillo, 2022.

Tabla 6 Resumen de procesos estratégicos por macroproceso

Tipologia de NOMBRE DEL
MACROPROCESO
proceso PROCESO
Direccion Direccionamiento
Procesos  Gerencial estratégico

Estratégicos

Direccion

Administrativa

Direccion

Administrativa
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Planificacién Planificacion
Financiera Financiera
Gestion Comercial Gestion Comercial

Elaboracion propia.

4.3.2.1. Procesos de Direccionamiento Estratégico

Se fundamenta en el disefio del plan estratégico de la organizacion,
planteando de manera asertiva la mision, vision y estrategias de la misma con
orientacion a la competitividad, crecimiento y éxito.

Responsable: Gerente General de NORTFRIGOCENTER EIRL
Actividades:
e Definicion de lineamientos y politicas para desarrollar los procesos con
efectividad

e Ejercer seguimiento al plan de Gestion.

Figura 5 Diagrama de Snake and Leaders Direccién Gerencial

Macroproceso

Direccion
Gerencial

Gestion
Comercial

Planificacion
Financiera

Direccion
Administrativa

Direccionamiento
Estratégico

Actividades

Definicion de lineamientos y
politicas para desarrollar los
procesos con efectividad.

Ejercer seguimiento al plan de
Geslion.

Elaboracion propia.

Figura 6 Diagrama de flujo Direccién Gerencial
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Elaboracion propia.

4.3.2.2. Proceso de Direccion Administrativa

Es el proceso operativo administrativo de la organizacion que garantice

continuidad y éxito.

Responsable: Jefe de Administracion
Actividades:
e Control y seguimiento en el cumplimiento estricto de las politicas
organizacionales.
e Direccion, organizacion y control de la continuidad de los procesos de la

empresa.

Figura 7 Diagrama de Snake and Leaders Direccién Administrativa
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Elaboracion propia.

Figura 8 Diagrama de flujo Direccion Administrativa
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Elaboracion propia.

4.3.2.3. Proceso de Planificaciéon Financiera

A cargo del especialista en analisis financiero de la organizacién, el jefe de

administracion.

Responsable: Jefe de Administracion
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Actividades:

e Dar control y seguimiento de estados e indicadores financieros

e Evaluar la rentabilidad de la organizacion

e Dar control y seguimiento a los objetivos organizacionales de cada area
operativa y de soporte

Figura 9 Diagrama de Snake and Leaders Planificacion Financiera

Macroproceso

Direccion
Gerencial

Planificacion
Financiera

Direccion
Administrativa

Gestion
Comercial

Planificacion Financiera

Actlividades

Evaluar la rentabilidad de la
organizacion

Elaboracion propia.

Figura 10 Diagrama de flujo Planificacién Financiera
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Elaboracion propia.

4.3.2.4. Proceso de Gestion Comercial

Un especialista en ventas de intangibles esta a cargo de esta area. Es

importante recalcar que el primer contacto del cliente nuevo se da por medio de la

misma.

Responsable: Jefe Comercial

Actividades:

e Gestion e incremento de la cartera de clientes.

e Busqueda de inclusion en nuevos mercados.

e Disefio de estrategias y alianzas comerciales.

Figura 11 Diagrama de Snake and Leaders Gestion Comercial
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Elaboracion propia.

Figura 12 Diagrama de flujo Gestion Comercial
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Elaboracion propia.

4.3.3. Procesos Operativos para la empresa NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.,
Trujillo, 2022.

Tabla 7 Resumen de procesos operativos por macroproceso

Tipologia
NOMBRE DEL
de MACROPROCESO
PROCESO
proceso

. Recepcion de pedidos
Procesos | Recepcion

_ Recepcion de equipos
Operativos

Instalacién Instalacién de equipos




o Mantenimiento de
Mantenimiento _
equipos

Elaboracion propia.

4.3.3.1. Proceso de Recepcién de Pedidos

Consiste en la recepcion de pedidos de servicio o producto por parte de los
clientes tanto corporativos como naturales.
Responsable: Asistente de Gerencia.
Actividades:
e Generacion de orden de servicio.
e Generacion de orden compra.

Figura 13 Diagrama de Snake and Leaders Recepcion de Pedidos

Macroproceso

Recepcion instalacion Mantenimiento

Recepcion de pedidos

Aclividades

Generacion de orden de servicio Generacian de orden compra

Elaboracion propia.

Figura 14 Diagrama de flujo Recepcion de Pedidos
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Elaboracion propia.

4.3.3.2. Proceso de Recepcion de Equipos

Consiste en la recepcion de equipos para su correcto almacenamiento previo a la
venta y de los equipos para mantenimiento.
Responsable: Jefatura de Logistica y operaciones
Actividades:
e Seguimiento y control de los equipos a recibir.

e Verificar la pertinencia y la calidad de los equipos a recibir.
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Figura 15 Diagrama de Snake and Leaders Recepcion de Equipos
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Elaboracion propia.

Recepcion de equipos
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de los equipos a recibir
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Figura 16 Diagrama de flujo Recepcién de Equipos
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Elaboracion propia.

4.3.3.3.

Proceso de Instalacion de Equipos

A cargo del jefe de Logistica y operaciones en coordinacion constante con

los técnicos de instalacion.
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Responsable: Jefe de Logistica y operaciones.

Actividades:
e Dar control y seguimiento de estados de instalacion.

e Evaluar la eficiencia de la instalacion.

Figura 17 Diagrama de Snake and Leaders Instalacion

Macroproceso

instalacion

Mantenimiento

Recepcion

Instalacion de equipos

Actividades

Evaluar la eficiencia de la
instalacion

Elaboracion propia.

Figura 18 Diagrama de flujo Instalacion
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Elaboracion propia.

4.3.3.4. Proceso de Mantenimiento de Equipos

Bésicamente aqui esta la base para la satisfaccion de los actuales clientes

garantizando rapidez y calidad de los servicios.
Responsable: Jefe de Logistica y Operaciones
Actividades:

e Gestion de ordenes de mantenimiento

e Seguimiento y control de mantenimiento

e Evaluacién de la eficacia del mantenimiento

Figura 19 Diagrama de Snake and Leaders Mantenimiento

Macropraceso

instalacion

Mantenimiento

Recepcion

Mantenimiento de
equipos

Evaluacion de la eficacia del
mantenimiento

Seguimiento y control de
mantenimiento

Elaboracion propia.

Figura 20 Diagrama de flujo Mantenimiento
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Elaboracion propia.

4.3.4. Procesos de soporte para la empresa NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L.,

Trujillo, 2022.

Tabla 8 Resumen de procesos operativos por macroproceso

Tipologia NOMBRE DEL
MACROPROCESO
de proceso PROCESO
Ventas Ventas
Contabilidad y N .
. Contabilidad y Finanzas
Finanzas
Compras y
Procesos | Gestion Logistica Abastecimiento
de Soporte Almacén

Gestion del talento

Humano

Reclutamiento y Seleccion

Administracion de

Personal

Seguridad Industrial

Elaboracion propia.
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4.3.4.1. Proceso de Ventas

La recepcién de pedidos participa el &rea comercial validando el pedido del
cliente para pasarlo a Gerencia y estar enterada de la entrega del producto o
servicio para seguimiento a facturacion, liquidacion y cobranzas
Responsable: Jefe Comercial
Actividades:

e Elaboracién del plan de ventas

e Generacién de pedidos de ventas

e Dar seguimiento a facturacion, liquidacion y cobranzas postventa
Figura 21 Diagrama de Snake and Leaders Ventas
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Elaboracion propia.

Figura 22 Diagrama de flujo Ventas
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Elaboracion propia.

4.3.4.2. Proceso de Contabilidad y Finanzas

Esta area esta tercerizada y es el area comercial quien gestiona totalmente

la entrega de toda la facturacion, ordenes de servicio y todo documento contable

al estudio contratado.

Responsables: Gerente General y Jefe Comercial

Actividades:
e Envio de documentacion contable
e Programacion de pago a proveedores y planilla
e Entrega de reportes financieros
e Ejecucion de inventarios
e Calculo y declaracion de impuestos a SUNAT
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Figura 23 Diagrama de Snake and Leaders Contabilidad y Finanzas
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Elaboracion propia.

Figura 24 Diagrama de flujo Contabilidad y Finanzas
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Elaboracion propia.

4.3.4.3. Proceso Compras y Abastecimiento

Es importante mencionar que este proceso obedece a las necesidades
internas de la organizacion y también las externas, todo acorde con el requerimiento
gue se esté manejando.

Responsables: Jefe de Logistica y Operaciones

Actividades:
e Generacién de requerimientos de compras de materiales y servicios
e Cotizacion del requerimiento
e Coordinacion de plazos de entrega.

Figura 25 Diagrama de Snake and Leaders Compras y Abastecimiento
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Elaboracion propia.

Figura 26 Diagrama de flujo Compras y Abastecimiento
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Elaboracion propia.

4.3.4.4.

A cargo de

la

Proceso de Almacén

recepcion de

la verificacion de

almacenamiento, el despacho y el control de los mismos.

Responsables: Jefe de Logistica y Operaciones

Actividades:

Verificacion de recepcion de materiales e insumos

Almacenamiento de materiales e insumos

Despacho de materiales e insumos

Control de materiales e insumos

Figura 27 Diagrama de Snake and Leaders Almacén
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Elaboracion propia.

Figura 28 Diagrama de flujo Compras y Almacén
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Elaboracion propia.

4.3.4.5. Proceso de Administracion de personal

A cargo de la convocatoria de personal nuevo, incluye proceso de induccion

y capacitacion.

Responsables: Jefe de Administracion
Actividades:
e Reclutamiento
e Seleccion
e Induccion
e Capacitacion
Figura 29 Diagrama de Snake and Leaders Administracién de personal
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Elaboracion propia.

Figura 30 Diagrama de flujo Compras y Administracion de personal
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Elaboracion propia.
4.3.4.6. Proceso de Seguridad Industrial

Esta a cargo de la seguridad de todo el personal, pero en especial del
personal técnico a cargo de las operaciones de instalacion, almacén vy

mantenimiento de los equipos de frio.

Responsables: Jefe de Logistica y Operaciones
Actividades:
e Cumplimiento de las normas de seguridad minimas

e Elaboracion del plan de seguridad
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Figura 31 Diagrama de Snake and Leaders Seguridad Industrial
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Elaboracion propia.

Figura 32 Diagrama de flujo Seguridad Industrial
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Elaboracion propia.

4.3.5. Matriz de priorizacion PARETO

Esta seccion de la investigacion permite visualizar los 5 principales
problemas o causas asociadas a la satisfaccién al cliente por una deficiente gestion
por procesos. Es importante mencionar que el analisis y establecimiento de las
mismas surge del escrutinio del diagrama de Ishikawa, la matriz FODA vy los

resultados de la preprueba del estudio de satisfaccion al cliente.
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A continuacién se muestra la base de datos principal que sirvié para poder
visualizar el PARETO a presentar, se encuestd a los 12 colaboradores de la
organizacion, estableciendo 3 parametros con codificacion de alto(3), regular(2) y
bajo(1) Esto permite establecer el nivel de urgencia que cada CAUSA RAIZ
tiene(CR).

Figura 33 Matriz de priorizacion — NORT FRIGO CENTER EIRL
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Fuente: Colaboradores de NORT FRIGO CENTER EIRL

Elaboracion propia.

4.3.5.1. Detalle de Causas Raiz de Matriz de priorizacion PARETO

4.35.1.1. Causa Raiz 1 Falta de MANO DE OBRA PROFESIONAL
ESPECIALIZADA

Figura 34 Causa Raiz 1 Falta de MANO DE OBRA PROFESIONAL
ESPECIALIZADA
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CR1: FALTA DE MANO DE OBRA
PROFESIONAL ESPECIALIZADA

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Atto. D - s

Regular = 0%

sajo O - 50

Fuente: Colaboradores de NORT FRIGO CENTER EIRL

Elaboracién propia.

Esta CR1 esta dividida mitad y mitad en nivel de urgencia alta y baja de
implementacion de actividades de gestion por procesos alrededor de la misma para
repercutir en la satisfaccion al cliente.

4.3.5.1.2. Causa Raiz 2 Falta de capacitacion al personal

Figura 35 Causa Raiz 2 Falta de capacitacion al personal

CR2: FALTA DE CAPACITACION AL
PERSONAL

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Atto [N - 3sss
Regular A - sose

Bajo MMM 179

Fuente: Colaboradores de NORT FRIGO CENTER EIRL

Elaboracion propia.

Esta CR2 esta centrada con la mitad en regular urgencia de implementacion
de actividades de gestion por procesos alrededor de la misma para repercutir en la

satisfaccion al cliente.
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4.3.5.1.3. Causa Raiz 3 Falta de gestion de seguimiento

Figura 36 Causa Raiz 3 Falta de gestion de seguimiento

CR3: FALTA DE GESTION DE
SEGUIMIENTO

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ateo - 2

Regular ([l 8%

Bajo | 0%

Fuente: Colaboradores de NORT FRIGO CENTER EIRL

Elaboracién propia.

Esta CR3 esta centrada con el 92.00% en alta urgencia de implementacion
de actividades de gestion por procesos alrededor de la misma para repercutir en la

satisfaccion al cliente.
4.3.5.1.4. Causa Raiz 4 Falta de INDICADORES DE GESTION

Figura 37 Causa Raiz 4 Falta de INDICADORES DE GESTION

CR4: FALTA DE INDICADORES DE
GESTION

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Atto [TV 2756
Regular [N 339

Bajo [ AT - 502

Fuente: Colaboradores de NORT FRIGO CENTER EIRL

Elaboracion propia.
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Esta CR4 esta centrada con la mitad en baja urgencia de implementacion de
actividades de gestion por procesos alrededor de la misma para repercutir en la

satisfaccion al cliente.

4.3.5.1.5. Causa Raiz 5 Falta de PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
INDEPENDIENTE

Figura 38 Causa Raiz 5 Falta de PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
INDEPENDIENTE

CR5: FALTA DE PLAN DE
MANTENIMIENTO PREVENTIVO
INDEPENDIENTE

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Alto | 0%
Regutar - 200
Bajo | 0%

Fuente: Colaboradores de NORT FRIGO CENTER EIRL

Elaboracion propia.

Esta CR5 esta centrada con la totalidad en regular urgencia de
implementacion de actividades de gestion por procesos alrededor de la misma para

repercutir en la satisfaccion al cliente.

4.3.5.2. Resumen de Matriz de priorizacion PARETO

A continuacion, visualizamos las cuatro principales causa raiz que generan
el 80% de los problemas asociados a la deficiente gestidn por procesos que incida
directamente en la satisfaccion al cliente de la empresa NORT FRIGO CENTER
EIRL.

Tabla 9 Resumen de Matriz de priorizacion PARETO
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FRECUENCIA

%

FRECUENCIA

Fuente: Colaboradores de NORT FRIGO CENTER EIRL

Elaboracion propia.

Figura 39 Priorizacion de causas de la empresa NORTFRIGOCENTER E.I.R.L.

Priorizacion de causas de la empresa NORTFRIGOCENTER

CR DESCRIPCION DE LA CAUSA RAIZ PRIORIZACION | ACUMULADO | ACUMULADA 80-20
CR1 | Crl: Falta de mano de obra profesional especializada 24 19% 19% 80%
CR2 Cr2: Falta de capacitacion al personal 26 20% 39% 80%
CR3
Cr5: Falta de Plan de mantenimiento preventivo
CR5 independiente 24 19% 84% 20%
CR4 Cr4: Falta de indicadores de gestion 20 16% 100% 80%
TOTAL 129 100% 100%

120%
100% 100%
80%
60%
40%
20%
0% Cr5: Falta d
r5: Falta de
Crl: Falta de Cr2: Falta de Cr3: Falta de Plan de Cr4: Falta de
mano de obra N . . [
rofesional capacitacién Gestion de mantenimient | indicadores
P . al personal seguimiento o preventivo de gestion
especializada . .
independiente
s FRECUENCIA
PRIORIZACION 24 26 35 24 e
e=@== FRECUENCIA
- r [ 0,
ACUMULADA ARECUENCIA  39%=@= FRECUBCIA 84% 100%
PRIORIZACION ACUMULADA

Fuente: Colaboradores de NORT FRIGO CENTER EIRL

Elaboracion propia.

40
35
30
25
20

15
10

Es importante mencionar que las 4 principales causas son falta capacitacion

al personal, falta de gestion de seguimiento, falta de mantenimiento preventivo

independiente, falta de mano de obra profesional especializada. La que resalta

acumulando un 66% con un impacto del 27% que lidera la alta urgencia de

implementacion, ademas de ser la seleccionada en conjunto con gerencia general

de la organizacién para implementar medidas principales alrededor de la misma.
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Es también necesario mencionar que todo lo establecido en los mapas de
procesos y flujogramas en detalle permitié gestionar de manera asertiva los proceso

en beneficio de la satisfaccion al cliente.

4.3.6. Matriz de gestion de seguimiento de servicios

La matriz fue pensada, disefiada e implementada desde la simplicidad y el
costo cero de la misma. La misma se detalla en la siguiente tabla en disefio, es un
Excel simple compartido con acceso restringido a los clientes. Cada uno recibe una
codificacion por correo y puede visualizar en tiempo real en que parte del proceso
esta el servicio de mantenimiento o instalacion. Se adjunta la base de datos general

COMO anexos.

Tabla 10 Resumen de Matriz de seguimiento

Disefio de Matriz de sequimiento

o
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PRINCIPALES INDICADORES RECOGIDOS
97.77% | efectividad de los servicios.
32 | minutos de promedio de entrega del servicio.
1031 | servicios en 25 dias.
Veces que se tardaron como maximo hasta un
23 | dia.

Elaboracion propia.
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Es también importante mencionar que la matriz no alberga informacion
sensible de ninguna organizacion cliente o cliente natural, ni nombre de empresa ni
fotografias de los equipos, etc. Esto para salvaguardar la integridad de los clientes
y asegurar la fiabilidad en la herramienta. Solo identificaron la etapa o estatus del
proceso mediante la codificacion determinada. Ahora bien, esta matriz se aplico
desde el dia 3 de noviembre hasta la actualidad, la post prueba se aplico los dias
26, 27 y 28 de noviembre. Luego de exactamente 23 dias de implementacion.
Tiempo considerable puesto que la organizacién recibe en promedio 50 pedidos
entre mantenimiento e instalacion de equipos. Los principales indicadores
evidencian la funcionalidad de la herramienta puesto que la efectividad en la
entrega del servicio al 97.77%, el tiempo de 20 horas en promedio se redujo a 32
minutos y en 25 dias solo se tuvo como maximo 1 dia de retraso en 23

oportunidades.

4.4. Estudio de satisfaccion del cliente de la empresa NORT FRIGO CENTER
E.I.LR.L., Trujillo, 2022.

4.4.1. Estudio de satisfaccion del cliente de la empresa NORT FRIGO CENTER
E.l.LR.L., Trujillo, 2022 previo a la implementacion de la propuesta de

gestidn por procesos.
4.4.1.1. Perfil del cliente
Tabla 11 Género

Categoria Fi %
Masculino 129 | 52.02%
Femenino 119 | 47.98%

Total 248 | 100.00%
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER
E.LR.L.
Elaboracion propia.

Figura 40 Género
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Femenino

Masculino

45.00% 46.00% 47.00% 48.00% 49.00% 50.00% 51.00% 52.00% 53.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Interpretacion:
EL 52.02% de los clientes de NORT FRIGO CENTER EIRL son hombres
mientras que el 47.98% son mujeres. Cabe recalcar que estan incluidos los

representantes de los clientes corporativos de la organizacion.

Tabla 12 Edad

Categoria Fi %

18-29 afos 65| 26.21%
30 a 59 afios 166 | 66.94%
60 a mas afos 17 6.85%

Total 248 | 100.00%
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER
E.LR.L.
Elaboracion propia.

Figura 41 Edad
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60 a mas afos

30 a 59 afios

18-29 afos

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Interpretacion:

El 66.94% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. tienen de 30 a
59 afos de edad, centrando en este grupo de edad la ponderacién maxima mientras
gue en el grupo de los adultos mayores(60 a mas afos) se expresa la ponderacion
minima(6.85%)

Tabla 13 Cargo que ocupa el cliente corporativo

Categoria Fi %
Gerencia 2| 28.57%
Administracion 2| 28.57%
Marketing 1| 14.29%
Comercial 1| 14.29%
Logistica 1| 14.29%

Total 7 | 100.00%
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER
E.l.LR.L.
Elaboracion propia.
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Figura 42 Cargo que ocupa el cliente corporativo

Logistica

Comercial

Marketing

Administracion

Gerencia

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:
Respecto a los clientes corporativos de NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. se
considerd para efectos de esta investigacion en su mayoria a personal del area de

administracion (28.57%) y gerencia (28.57%)

4.41.2. Indicadores de calidad

Tabla 14 Percepcion del servicio acorde con lo que ofrece

Categoria Fi % Promedio

Valor Asignado

Muy Inconforme 1 0 0.00%
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Inconforme 2 4 1.61%
Ni conforme, ni
inconforme 3 87 35.08%
Conforme 4 138 55.65%
Muy conforme 5 19 7.66%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.6935

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 43 Percepcion del servicio acorde con lo que ofrece

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 55.65% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.ILR.L. dan su
conformidad al hecho de que el servicio esta acorde con lo que se ofrece mientras
gue el 1.61% estan inconforme con lo mismo. La valoracion de sus respuestas
permite establecer un promedio para este indicador del 3.6935 en base maxima de
5.

Tabla 15 Percepcion respecto de la atractividad de los canales digitales
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Categoria '&7; Fi % Promedio
S
©
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Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 46 18.55%
Ni conforme, ni
inconforme 3 84 33.87%
Conforme 4 107 43.15%
Muy conforme 5 11 4.44%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.3347
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 44 Percepcion respecto de la atractividad de los canales digitales

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:
El 43.15% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.l.LR.L. dan su

conformidad al hecho de que los canales digitales son atractivos mientras que el
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18.55% estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 3.3347 en base maxima de 5.

Tabla 16 Percepcion respecto de la eficiencia del servicio

o
©
@
c
. o . :
Categoria g Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0.00%
Inconforme 2 1.21%
Ni conforme, ni
inconforme 3 86 34.68%
Conforme 4 147 59.27%
Muy conforme 5 12 4.84%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.6774

Elaboracion propia.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Figura 45 Percepcion respecto de la eficiencia del servicio

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00%

10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%
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Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 59.27% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. dan su

conformidad respecto de la eficiencia del servicio mientras que el 1.21% estan

inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite establecer un

promedio para este indicador del 3.6774 en base maxima de 5.

Tabla 17 Percepcién respecto de la personalizacion del servicio

o
o
@
c
. <) . .
Categoria 'g:a Fi % Promedio
S
<
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 42 16.94%
Ni conforme, ni
inconforme 3 87 35.08%
Conforme 4 109 43.95%
Muy conforme 5 10 4.03%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.3508

Elaboracion propia.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Figura 46 Percepcion respecto de la personalizacion del servicio
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No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Interpretacion:

El 43.95% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. dan su

conformidad respecto de que el servicio es personalizado mientras que el 16.94%

estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 3.3508 en base maxima de 5.

Tabla 18 Resumen Promedios Calidad

Categoria Promedio
La empresa NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. brinda un servicio
de calidad, acorde con lo que ofrece. 3.6935
La empresa NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. tiene una pagina
web atractiva. 3.3347
La empresa NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. brinda un servicio
eficiente (entrega del servicio a tiempo) 3.6774
La empresa NOTR FRIGO CENTER E.l.R.L. Brinda un servicio
personalizado. 3.3508
Total 3.51411
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Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.l.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 47 Resumen Promedios Calidad

3.8 3.693548387 3.677419355
3.7

3.6
35

3.4 3.334677419 3.350806452

3.3
3.2
31

La empresa La empresa La empresa La empresa
NORT FRIGO NORT FRIGO NORT FRIGO NOTR FRIGO
CENTER E.I.LR.L. CENTERE.L.LR.L. CENTERE.LLR.L. CENTERE.L.R.L.

brinda un tiene una pagina brinda un Brinda un
servicio de web atractiva. servicio servicio
calidad, acorde eficiente(entrega personalizado.
con lo que del servicio a
ofrece. tiempo)

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Interpretacion:

En calidad el indicador de promedio mas alto es el de concordancia entre el

servicio ofertado y el servicio recibido (3.6935) y el indicador mas bajo es la

atractividad de los medios digitales (3.3347), en este caso la pagina web de NORT

FRIGO CENTER E.l.R.L.

Tabla 19 Resumen Calidad
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Categoria 'g Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 95 9.58%
Ni conforme, ni inconforme 3 344 34.68%
Conforme 4 501 50.50%
Muy conforme 5 52 5.24%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 992 | 100.00% | 3.51411

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 48 Resumen Calidad

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:
El 50.50% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.ILR.L. estan
conformes con la calidad, mientras que el 9.58% esta inconforme con la misma; es

importante mencionar que 34.68% esta ni inconforme ni conforme. La valoracion
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de sus respuestas permite establecer un promedio para calidad del 3.5141 en base

méaxima de 5.

4.4.1.3. Indicadores de precio

Tabla 20 Percepcién de precio justo

(@]
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Categoria 'g:; Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0.00%
Inconforme 2 4 1.61%
Ni conforme, ni
inconforme 3 82 33.06%
Conforme 4 147 59.27%
Muy conforme 5 15 6.05%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.6976
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 49 Percepcion de precio justo
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No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 59.27% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. dan su
conformidad respecto a su precio justo mientras que el 1.61% estan inconformes
con lo mismo. La valoracién de sus respuestas permite establecer un promedio para

este indicador del 3.6976 en base maxima de 5.

Tabla 21 Percepcion de variacion de precio

o
©
@
c
. =2 , :
Categoria g Fi % Promedio
S
S
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 42 16.94%
Ni conforme, ni
inconforme 3 80 32.26%
Conforme 4 114 45.97%
Muy conforme 5 12 4.84%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.3871
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Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 50 Percepcion de variacion de precio

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 45.97% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LR.L. dan su
conformidad respecto a la no variacion del precio mientras que el 19.94% estan
inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite establecer un

promedio para este indicador del 3.3871 en base maxima de 5.

Tabla 22 Percepcion de relacion calidad-precio

o

©

©

c

. (=2 : :
Categoria g Fi % Promedio

5}

©

>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 2 0.81%
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Ni conforme, ni
inconforme 3 86 34.68%
Conforme 4 146 58.87%
Muy conforme 5 12 4.84%
No Sabe, No opina 0 2 0.81%
Total 248 | 100.00% 3.6532

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.l.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 51 Percepcion de relacion calidad-precio

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme 34.68%

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 58.87% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.l.LR.L. dan su
conformidad respecto a la relacion calidad-precio mientras que el 1.62%, mitad y
mitad, estan inconformes o son indiferentes con lo mismo. La valoracion de sus
respuestas permite establecer un promedio para este indicador del 3.6532 en base

maxima de 5.

Tabla 23 Resumen Promedios Precio
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Categoria Promedio
Los servicios de NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. tienen un
precio justo. 3.6975
Los precios de los servicios de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
no varian constantemente. 3.3871
Los servicios de NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. gradan una
buena relacion calidad-precio. 3.6532

Total 3.58

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 52 Resumen Promedios Precio

3.8
3.7
3.6
35
34
3.3
3.2
31

3.697580645 3.653225806

3.387096774

Los servicios de NORT Los precios de los  Los servicios de NORT
FRIGO CENTER E.I.LR.L. servicios de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
tienen un precio  FRIGO CENTER E.I.LR.L. gradan una buena
justo. no varian relacion calidad-

constantemente. precio.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:

3.5793

Total

En precio el indicador de promedio mas alto es el de precio justo (3.6935) y

el indicador mas bajo es el de no variacion constante del precio (3.3871)
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Tabla 24 Resumen Precio

o
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Categoria '2 Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 48 6.45%
Ni conforme, ni inconforme 3 248 33.33%
Conforme 4 407 54.70%
Muy conforme 5 39 5.24%
No Sabe, No opina 0 2 0.27%
Total 744 | 100.00% 3.5793

Elaboracion propia.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Figura 53 Resumen Precio

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%
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40.00% 50.00%

60.00%
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Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:

El 54.70% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.l.LR.L. estan

conformes con el precio, mientras que el 6.45% esta inconforme con el mismo; es

importante mencionar que 33.33% esta ni inconforme ni conforme. La valoracion

de sus respuestas permite establecer un promedio para precio del 3.5793 en base

méaxima de 5.

4.4.1.4.

Tabla 25 Percepcion de seguridad en la calidad del servicio ofertado

Indicadores de seguridad

o
©
@
5
Categoria 'g:) Fi % Promedio
S
<
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 41 16.53%
Ni conforme, ni
inconforme 3 85 34.27%
Conforme 4 112 45.16%
Muy conforme 5 10 4.03%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.3669

Elaboracion propia.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Figura 54 Percepcion de seguridad en la calidad del servicio ofertado
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No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 45.16% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.L.LR.L. dan su
conformidad respecto a la seguridad en la calidad del servicio ofertado mientras
gue el 16.53% estan inconformes con lo mismo. La valoracién de sus respuestas
permite establecer un promedio para este indicador del 3.3669 en base maxima de
5.

Tabla 26 Percepcion de seguridad en las transacciones econémicas

o
©
@
c
. =2 , :
Categoria g Fi % Promedio
S
S
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 3 1.21%
Ni conforme, ni
inconforme 3 72 29.03%
Conforme 4 167 67.34%
Muy conforme 5 6 2.42%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.7097
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Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 55 Percepcion de seguridad en las transacciones econémicas

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00%20.00%30.00%40.00%50.00%60.00%70.00%80.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 67.34% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. dan su
conformidad respecto a la seguridad en las transacciones econdémicas mientras que
el 1.21% estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 3.7097 en base maxima de 5.

Tabla 27 Percepcion de seguridad en los procesos de devolucion y/o reclamo

o
©
@
S
Categoria g Fi % Promedio
5}
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 44 17.74%
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Ni conforme, ni

inconforme 3 90 36.29%
Conforme 4 101 40.73%
Muy conforme 5 13 5.24%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.3347

Elaboracion propia.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Figura 56 Percepcion de seguridad en los procesos de devolucion y/o reclamo

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 5.00%10.00%4.5.00920.00%25.00980.00985.00%40.00%15.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:

El 40.73% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.l.LR.L. dan su

conformidad respecto a la seguridad en los procesos de devolucion y/o reclamo

mientras que el 17.74% estan inconformes con lo mismo. La valoracién de sus

respuestas permite establecer un promedio para este indicador del 3.3347 en base

maxima de 5.

Tabla 28 Resumen Promedios Seguridad

Categoria

Promedio
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Estoy seguro y confio en la calidad de los servicios de NORT

FRIGO CENTER E.I.R.L. 3.3669

Estoy seguro y confio en las transacciones econémicas con

NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. 3.7097

Siento seguridad en los procesos de devolucién y/o reclamo de

NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. 3.3347
Total 3.47

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 57 Resumen Promedios Seguridad

3.8 3.709677419
3.7
3.6

3.5
S 3.366935484 3.334677419

33
3.2
3.1
3
Estoy seguro y confio Estoy seguro y confio Siento seguridad en
en la calidad de los  en las transacciones los procesos de
servicios de NORT economicas con devolucién y/o
FRIGO CENTER E.I.R.L. NORT FRIGO CENTER  reclamo deNORT

E.LR.L. FRIGO CENTER E.I.R.L.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Interpretacion:

3.4704

Total

En seguridad el indicador de promedio mas alto es la seguridad y confianza en las

transacciones economicas (3.7097) y el indicador mas bajo es el de seguridad en

los procesos de devolucion y reclamo(3.3347)
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Tabla 29 Resumen Seguridad

o
©
@
5
Categoria '2 Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 88 11.83%
Ni conforme, ni inconforme 3 247 33.20%
Conforme 4 380 51.08%
Muy conforme 5 29 3.90%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 744 | 100.00% 3.4704
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 58 Resumen Seguridad

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Interpretacion:



El 51.08% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.l.R.L. estan

conformes con la seguridad, mientras que el 11.83% esta inconforme con el mismo;

es importante mencionar que 33.20% esta ni inconforme ni conforme. La valoracién

de sus respuestas permite establecer un promedio para seguridad del 3.4704 en

base maxima de 5.

4.4.1.5.

Indicadores de reputacion

Tabla 30 Percepcion de honestidad de los servicios

o
o
@
5
Categoria 'g:a Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 2 0.81%
Ni conforme, ni
inconforme 3 68 27.42%
Conforme 4 165 66.53%
Muy conforme 5 13 5.24%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.7621

Elaboracion propia.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Figura 59 Percepcidon de honestidad de los servicios
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No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 66.53% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. dan su
conformidad respecto a la honestidad en relacion a los servicios ofrecidos mientras
gue el 0.81% estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas
permite establecer un promedio para este indicador del 3.7621 en base maxima de
5.

Tabla 31 Percepcion de confianza (orientada hacia la entrega oportuna del servicio)

o
©
@
c
. =2 , :
Categoria g Fi % Promedio
S
S
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 42 16.94%
Ni conforme, ni
inconforme 3 60 24.19%
Conforme 4 124 50.00%
Muy conforme 5 22 8.87%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.5081
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Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 60 Percepcion de confianza (orientada hacia la entrega oportuna del

servicio)

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:

El 50.00% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. dan su conformidad
respecto a la entrega oportuna del servicio generando confianza mientras que el
16.94% estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 3.5081 en base maxima de 5.

Tabla 32 Percepcion de fiabilidad (orientada hacia la calidad del servicio)

o

©

©

c

. (=2 : :
Categoria g Fi % Promedio

5}

©

>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 2 0.81%
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Ni conforme, ni
inconforme 3 70 28.23%
Conforme 4 159 64.11%
Muy conforme 5 17 6.85%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.7702

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 61 Percepcion de fiabilidad (orientada hacia la calidad del servicio)

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:

El 64.11% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LR.L. dan su
conformidad respecto a la fiabilidad en la calidad del servicio mientras que el 0.81%
estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 3.7702 en base maxima de 5.

Tabla 33 Resumen Promedios Reputacion

Categoria Promedio
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La oferta de los servicios de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

guardan relacion con los servicios recibidos demostrando

honestidad. 3.7621

Los servicios de la empresa NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

nos generan confianza. 3.5081

Hay fiabilidad en los servicios de la empresa NORT FRIGO

CENTER E.I.LR.L. 3.7702
Total 3.6801

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 62 Resumen Promedios Reputacion

3.9 3.762096774 3.77016129

3.8 3.68
37

36 3.508064516

35

3.4

33

32

3.1

La oferta de los Los servicios de la  Hay fiabilidad en los Total
servicios de NORT empresa NORT FRIGO servicios de la
FRIGO CENTER E.I.R.L. CENTER E.l.R.L. nos empresa NORT FRIGO
guardan relacion con generan confianza. CENTER E.L.R.L.
los servicios recibidos
demostranado
honestidad.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:

En reputacion el indicador de promedio mas alto es la fiabilidad en los

servicios (3.7702) y el indicador mas bajo es el de entrega oportuna del servicio

generando confianza (3.5081)
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Tabla 34 Resumen Reputacion

(@]
©
©
>
Categoria '2 Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 46 6.18%
Ni conforme, ni inconforme 3 198 26.61%
Conforme 4 448 60.22%
Muy conforme 5 52 6.99%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 744 | 100.00% 3.6801

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 63 Resumen Reputacion

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%
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Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:

El 60.22% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. estan

conformes con la reputacion, mientras que el 6.18% esta inconforme con el mismo;

es importante mencionar que 26.61% esta ni inconforme ni conforme. La valoracién

de sus respuestas permite establecer un promedio para reputacion del 3.6801 en

base maxima de 5.

44.1.6.

Indicadores tiempo de respuesta

Tabla 35 Percepcion de contestacion rapida a las consultas

o
©
@
5
Categoria 'g:) Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 44 17.74%
Ni conforme, ni
inconforme 3 78 31.45%
Conforme 4 114 45.97%
Muy conforme 5 11 4.44%
No Sabe, No opina 0 1 0.40%
Total 248 | 100.00% 3.3589

Elaboracion propia.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Figura 64 Percepcion de contestacion rapida a las consultas
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No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 45.97% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.L.LR.L. dan su
conformidad respecto a la contestacion rapida a las preguntas mientras que el
17.74% estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 3.3589 en base maxima de 5.

Tabla 36 Percepcion de soluciones rapidas a las incidencias

o

©

@

5

Categoria g Fi % Promedio

S

S

>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 8 3.23%
Ni conforme, ni
inconforme 3 82 33.06%
Conforme 4 148 59.68%
Muy conforme 5 10 4.03%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
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Total 248 | 100.00% 3.6452
Fuente: Clientes NORT
FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 65 Percepcion de soluciones répidas a las incidencias

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 59.68% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. dan su
conformidad respecto a las soluciones rapidas a las incidencias mientras que el
17.74% estan inconformes con lo mismo. La valoracién de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 3.6452 en base maxima de 5.

Tabla 37 Percepcion de rapidez y agilidad de los servicios por parte de los

colaboradores
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(@]
©
@
5
Categoria '&7; Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 42 16.94%
Ni conforme, ni
inconforme 3 74 29.84%
Conforme 4 124 50.00%
Muy conforme 5 8 3.23%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.3952
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 66 Percepcion de rapidez y agilidad de los servicios por parte de los

colaboradores

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Interpretacion:
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El 50.00% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. dan su

conformidad respecto a la rapidez y agilidad de los servicios por parte de los

colaboradores mientras que el 16.94% estan inconformes con lo mismo. La

valoracién de sus respuestas permite establecer un promedio para este indicador

del 3.3952 en base maxima de 5.

Tabla 38 Resumen Promedios Tiempos de Respuesta

Categoria Promedio
NORT FRIGO CENTER E.l.R.L. contesta de manera rapida
nuestras consultas. 3.35887
NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. soluciona con rapidez las
incidencias. 3.64516
Recibo un servicio rapido y agil por parte de los colaboradores
de NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. 3.39516

Total 3.4664

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 67 Resumen Promedios Tiempos de Respuesta

3.7 3.64516129
3.6
. 3.4664
' 3.358870968 $39516129
34
33
3.2
3.1
3
NORT FRIGO CENTER NORT FRIGO CENTER Recibo un servicio Total
E.l.R.L. contestade E.I.R.L. solucionacon rapidoy agil por
manera rapida rapidez las parte de los
nuestras consultas. incidencias. colaboradores de
NORT FRIGO CENTER
E.ILR.L.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.
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Interpretacion:

En tiempo de respuesta el indicador de promedio mas alto es la solucion

rapida de las incidencias (3.6451) y el indicador més bajo es el de contestacién

rapida a las consultas (3.5081)

Tabla 39 Resumen Tiempos de Respuesta

@)
o
@
S
Categoria 'g Fi % Promedio
)
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 94 12.63%
Ni conforme, ni inconforme 3 234 31.45%
Conforme 4 386 51.88%
Muy conforme 5 29 3.90%
No Sabe, No opina 0 1 0.13%
Total 744 | 100.00% 3.4664

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 68 Resumen Tiempos de Respuesta
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No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 51.08% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. estan
conformes con los tiempos de respuesta, mientras que el 12.63% esta inconforme
con el mismo; es importante mencionar que 33.20% esta ni inconforme ni conforme.
La valoracion de sus respuestas permite establecer un promedio para tiempo de

respuesta del 3.4664 en base maxima de 5.

4.41.7. Indicadores amabilidad

Tabla 40 Percepcion de trato amable y con educacién a los colaboradores

(@)
©
I
S
Categoria g Fi % Promedio
S
<
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 2 0.81%
Ni conforme, ni
inconforme 3 72 29.03%
Conforme 4 163 65.73%
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Muy conforme 5 11 4.44%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%

Total 248 | 100.00% 3.7379
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 69 Percepcion de trato amable y con educacién a los colaboradores

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 65.73% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. dan su
conformidad respecto al trato amable y con educacion a los colaboradores mientras
gue el 0.81% estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas
permite establecer un promedio para este indicador del 3.7379 en base maxima de
5.

Tabla 41 Percepcion de trato amable y con educacién a los clientes

Categoria Fi % Promedio

Valor Asignado

101



Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 41 16.53%
Ni conforme, ni
inconforme 3 66 26.61%
Conforme 4 127 51.21%
Muy conforme 5 14 5.65%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.4597
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 70 Percepcion de trato amable y con educacion a los clientes

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 51.21% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.l.LR.L. dan su
conformidad respecto al trato amable y con educacién a los clientes mientras que
el 0.81% estan inconformes con lo mismo. La valoracién de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 3.4597 en base maxima de 5.
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Tabla 42 Percepcién de disposicion a la ayuda

(@]
o
@
c
, (o)) . .
Categoria '&7; Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 1.61%
Ni conforme, ni
inconforme 3 75 30.24%
Conforme 4 149 60.08%
Muy conforme 5 20 8.06%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.7459
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 71 Percepcion de disposicion a la ayuda

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme 30.24%

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Interpretacion:
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El 60.08% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. dan su

conformidad respecto a la disposicién a la ayuda mientras que el 0.81% estan

inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite establecer un

promedio para este indicador del 3.7459 en base maxima de 5.

Tabla 43 Resumen Promedios Amabilidad

Categoria Promedio
NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. brinda un trato amable y con
educacion a sus colaboradores. 3.7379
NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. brinda un trato amable y con
educacion a nosotros sus clientes. 3.45968
El personal de NORT FRIGO CENTER E.l.R.L. siempre se
muestra dispuesto a ayudarme. 3.74597
Total 3.65

Elaboracion propia.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Figura 72 Resumen Promedios Amabilidad

3.8 3.737903226 3.745967742
3.7
3.6
35
34
33
3.2
31
3

3.459677419

NORT FRIGO CENTER NORT FRIGO CENTER El personal de NORT

E.I.R.L. brinda un E.l.LR.L. brindaun FRIGO CENTER E.l.R.L.

trato amableycon  trato amableycon siempre se muestra
educacidon asus  educacién a nosotros dispuesto a
colaboradores. sus clientes. ayudarme.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

3.6478

Total
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Interpretacion:

En amabilidad el indicador de promedio mas alto es la disposicion continua
a la ayuda (3.7459) y el indicador mas bajo es el trato amable y con educacion a
los clientes (3.4596)

Tabla 44 Resumen Amabilidad

o
©
@
S
Categoria 'g Fi % Promedio
S
<
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 47 6.32%
Ni conforme, ni inconforme 3 213 28.63%
Conforme 4 439 59.01%
Muy conforme 5 45 6.05%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 744 | 100.00% 3.6478
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 73 Resumen Amabilidad
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No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 59.01% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.ILR.L. estan
conformes con la amabilidad, mientras que el 6.32% esta inconforme con el mismo;
es importante mencionar que 28.63% esta ni inconforme ni conforme. La valoracion
de sus respuestas permite establecer un promedio para amabilidad del 3.6478 en

base maxima de 5.

4.4.1.8. Indicadores comprension de las necesidades

Tabla 45 Percepcion de conocimiento de las necesidades de los clientes

(@)
©
I
S
Categoria g Fi % Promedio
S
<
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 43 17.34%
Ni conforme, ni
inconforme 3 70 28.23%
Conforme 4 115 46.37%
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Muy conforme 5 20 8.06%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%

Total 248 | 100.00% 3.4516
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 74 Percepcion de conocimiento de las necesidades de los clientes

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 46.37% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. dan su
conformidad respecto al conocimiento de las necesidades mientras que el 17.34%
estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 3.7459 en base maxima de 5.

Tabla 46 Percepcion de ofrecimiento de respuesta ante las necesidades de los

clientes

Categoria Fi % Promedio

Valor Asignado
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Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 6 2.42%
Ni conforme, ni
inconforme 3 75 30.24%
Conforme 4 155 62.50%
Muy conforme 5 12 4.84%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.6976
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 75 Percepcion de ofrecimiento de respuesta ante las necesidades de los

clientes

No Sabe, No opina
Muy conforme
Conforme
Ni conforme, ni inconforme 30.24%

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 62.50% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.ILR.L. dan su
conformidad respecto al ofrecimiento de respuesta ante las necesidades de los
clientes mientras que el 2.42% estan inconformes con lo mismo. La valoraciéon de
Sus respuestas permite establecer un promedio para este indicador del 3.6976 en

base méaxima de 5.
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Tabla 47 Percepcion respecto a la comprensién de las preguntas e inquietudes de

los clientes
(@]
O
<
S
Categoria '&7; Fi % Promedio
S
<
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 45 18.15%
Ni conforme, ni
inconforme 3 76 30.65%
Conforme 4 116 46.77%
Muy conforme 5 11 4.44%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 248 | 100.00% 3.3750

Elaboracion propia.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Figura 76 Percepcion respecto a la comprension de las preguntas e inquietudes de

los clientes

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme

0.00%

0.00% 10.00% 20.00%

30.00% 40.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

109



Interpretacion:

El 46.77% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.l.LR.L. dan su
conformidad respecto a la comprension de las preguntas e inquietudes de los

clientes mientras que el 18.15% estan inconformes con lo mismo. La valoracion de

sus respuestas permite establecer un promedio para este indicador del 3.3750 en

base maxima de 5.

Tabla 48 Resumen Promedios Comprension de las Necesidades

Categoria Promedio
NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. conoce nuestras necesidades. 3.45161
NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. ofrece respuesta a nuestras
necesidades. 3.69758
El personal de NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. entiende
nuestras preguntas e inquietudes. 3.3750
Total 3.51

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 77 Resumen Promedios Comprension de las Necesidades

3.8 3.697580645
3.7
3.6
3.5
34
3.3
3.2
31

3.451612903
3.3750

NORT FRIGO CENTER NORT FRIGO CENTER El personal de NORT

E.I.R.L. conoce E.I.R.L. ofrece FRIGO CENTER E.I.R.L.
nuestras necesidades. respuesta a nuestras entiende nuestras
necesidades. preguntas e
inquietudes.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

3.51

Total
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Interpretacion:

En comprension de las necesidades el indicador de promedio mas alto es el

de ofrecimiento de respuesta a las necesidades de los clientes(3.6976) y el

indicador mas bajo es el de comprension de las preguntas e inquietudes (3.3750)

Tabla 49 Resumen Promedios Comprension de las Necesidades

o
©
S
S
Categoria 'g Fi % Promedio
)
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 94 12.63%
Ni conforme, ni inconforme 3 221 29.70%
Conforme 4 386 51.88%
Muy conforme 5 43 5.78%
No Sabe, No opina 0 0 0.00%
Total 744 | 100.00% 3.5081

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 78 Resumen Promedios Comprensiéon de las Necesidades
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No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 51.88% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.ILR.L. estan
conformes con la Comprensién de las Necesidades, mientras que el 12.63% esta
inconforme con la mismo; es importante mencionar que 29.70% esta ni inconforme
ni conforme. La valoracion de sus respuestas permite establecer un promedio para

Comprension de las Necesidades del 3.5081 en base maxima de 5.

4.4.1.9. Satisfaccion del cliente pre prueba.

Tabla 50 Resumen Promedios Satisfaccion del cliente

Categoria Promedio

CALIDAD 3.51
PRECIO 3.58
SEGURIDAD 3.47
REPUTACION 3.68
TIEMPO DE RESPUESTA 3.47
AMABILIDAD 3.65
COMPRENSION DE LAS NECESIDADES 3.51
Total 3.55
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Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 79 Resumen Promedios Satisfaccion del cliente

3.74
3.69

3.64

3.59 358

3.54 3.51

3.49 3.47
3.44
3.39

3.34

CALIDAD PRECIO SEGURIDAD

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:

3.68
3.65

3.47

REPUTACION TIEMPO DE AMABILIDAD COMPRENSION

RESPUESTA

3.51

DE LAS

NECESIDADES

3.55

Total

En satisfaccion del cliente la dimensiéon de promedio mas alto es la

reputacion (3.68) y las 3 dimensiones mas bajas son seguridad (3.47), tiempo de

respuesta(3.47) y comprension de las necesidades(3.51)

Tabla 51 Resumen Satisfaccion del cliente

S .
i | Porcentaje
S . Promedi . .
Categoria g:) Fi % Satisfaccio
0

5 n al cliente
©
>

Muy Inconforme 1 0 0.00%

Inconforme 2| 512 9.38%
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Ni conforme, ni inconforme 311705 | 31.25%
Conforme 412947 | 54.01%
Muy conforme 5| 289 5.30%
No Sabe, No opina 0 3 0.05%
100.00
Total
5456 % 3.55 71.01%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 80 Resumen Satisfaccion del cliente

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 54.01% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.lLR.L. estan
conformes con todos los indicadores de satisfaccion del cliente, mientras que el
9.38% estéa inconforme con los mismos; es importante mencionar que 31.25% esta
ni inconforme ni conforme. La valoracion de sus respuestas permite establecer un
promedio para satisfaccién del cliente del 3.55 en base maxima de 5, que

representa el 71.01% de indice del mismo.
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4.4.2. Estudio de satisfaccion del cliente de la empresa NORT FRIGO CENTER
E.I.R.L., Trujillo, 2022 luego de la implementacion de la propuesta de
gestidn por procesos.

4.4.2.1. Perfil del cliente

Tabla 52 Género

Categoria Fi %
Masculino 123 49.60%
Femenino 125 50.40%

Total 248 100.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 81 Género

Femenino

Masculino

49.00% 49.20% 49.40% 49.60% 49.80% 50.00% 50.20% 50.40% 50.60%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:
EL 50.40% de los clientes de NORT FRIGO CENTER EIRL son hombres
mientras que el 49.60% son mujeres. Cabe recalcar que estan incluidos los

representantes de los clientes corporativos de la organizacion.
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Tabla 53 Edad

Categoria Fi %
18-29 afos 79 31.85%
30 a 59 afos 97 39.11%
60 a méas afios 72 29.03%

Total 248 100.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER
E.I.LR.L.
Elaboracion propia.

Figura 82 Edad

60 a mas afos

30 a 59 afos

18-29 afios 31.85%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00% 45.00%
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:

El 39.11% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. tienen de 30 a
59 afos de edad, centrando en este grupo de edad la ponderacién maxima mientras
gue en el grupo de los adultos mayores (60 a mas afos) se expresa la ponderacion
minima (29.03%)
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Tabla 54 Cargo que ocupa el cliente corporativo

Categoria Fi %
Gerencia 2 28.57%
Administracion 2 28.57%
Marketing 1 14.29%
Comercial 1 14.29%
Logistica 1 14.29%

Total 7 100.00%

E.lLR.L.

Elaboracion propia.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER

Figura 83 Cargo que ocupa el cliente corporativo
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Logistica

Comercial

Marketing

Administracion

Gerencia

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:
Respecto a los clientes corporativos de NORT FRIGO CENTER E.Ll.R.L. se

considerd para efectos de esta investigacion en su mayoria a personal del area de

administracion (28.57%) y gerencia (28.57%)

4.4.2.2. Indicadores de calidad

Tabla 55 Percepcion del servicio acorde con lo que ofrece

Categoria Fi % Promedio

Valor Asignado

Muy Inconforme 1 0 0.00%
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Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni
inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 121 48.79%
Muy conforme 5 101| 40.73%
No Sabe, No opina 0 2 0.81%
Total 248| 100.00% 4.2298

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Figura 84 Percepcion del servicio acorde con lo que ofrece

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 48.79% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.L.LR.L. dan su
conformidad al hecho de que el servicio esta acorde con lo que se ofrece mientras
gue el 4.84% esta inconforme respecto al mismo. La valoracién de sus respuestas
permite establecer un promedio para este indicador del 4.2298 en base maxima de
5.

Tabla 56 Percepcion respecto de la atractividad de los canales digitales
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(@]
©
@
5
Categoria '&7; Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 13 5.24%
Ni conforme, ni
inconforme 3 13 5.24%
Conforme 4 116 46.77%
Muy conforme 5 102| 41.13%
No Sabe, No opina 0 4 1.61%
Total 248| 100.00%| 4.1895
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 85 Percepcion respecto de la atractividad de los canales digitales

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00%  20.00% 30.00% 40.00%  50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:
El 46.77% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.l.LR.L. dan su

conformidad al hecho de que los canales digitales son atractivos mientras que el
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5.24% estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 4.1895 en base maxima de 5.

Tabla 57 Percepcion respecto de la eficiencia del servicio

(@]
©
@
c
. =) . :
Categoria 'g:; Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni
inconforme 3 13 5.24%
Conforme 4 117 47.18%
Muy conforme 5 103| 41.53%
No Sabe, No opina 0 3 1.21%
Total 248| 100.00%| 4.2177

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 86 Percepcion respecto de la eficiencia del servicio
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No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 47.18% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. dan su
conformidad respecto de la eficiencia del servicio mientras que el 4.84% estan
inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite establecer un

promedio para este indicador del 4.2117 en base maxima de 5.

Tabla 58 Percepcion respecto de la personalizacion del servicio

o

©

@

c

. =2 . .
Categoria g Fi % Promedio

S

S

>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni
inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 116| 46.77%
Muy conforme 5 104| 41.94%
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No Sabe, No opina 0 4 1.61%
Total 248 | 100.00%| 4.2097
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 87 Percepcion respecto de la personalizacion del servicio

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 46.77% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. dan su
conformidad respecto de que el servicio es personalizado mientras que el 4.84%
estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 4.2097 en base maxima de 5.

Tabla 59 Resumen Promedios Calidad

Categoria Promedio
La empresa NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. brinda un
servicio de calidad, acorde con lo que ofrece. 4.2298
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La empresa NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. tiene una pagina

web atractiva. 4.1895

La empresa NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. brinda un

servicio eficiente(entrega del servicio a tiempo) 4.2177

La empresa NOTR FRIGO CENTER E.I.R.L. Brinda un

servicio personalizado. 4.2097
Total 4.2117

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 88 Resumen Promedios Calidad

4.4 4.22983871 4189516129 4.217741935 4.209677419
4.2
4
3.8
3.6
34
3.2
3

La empresa NORT  Laempresa NORT  Laempresa NORT  Laempresa NOTR
FRIGO CENTER FRIGO CENTER FRIGO CENTER FRIGO CENTER
E.I.R.L. brinda un E.I.R.L. tiene una E.I.R.L. brinda un E.I.R.L. Brinda un

servicio de calidad, pagina web atractiva. servicio servicio
acorde con lo que eficiente(entrega del ~ personalizado.
ofrece. servicio a tiempo)

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Interpretacion:

4.211693548

Total

En calidad el indicador de promedio mas alto es el de concordancia con el

gue brinda un servicio de calidad (4.229) y el indicador mas bajo es la atractividad

de los medios digitales (4.1895), en este caso la pagina web de NORT FRIGO

CENTER E.ILR.L.

Tabla 60 Resumen Calidad

124



(@]
©
@
5
Categoria 'g Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 49 4.94%
Ni conforme, ni inconforme 3 50 5.04%
Conforme 4 470 47.38%
Muy conforme 5 410 41.33%
No Sabe, No opina 0 13 1.31%
Total 992| 100.00%| 4.2117
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 89 Resumen Calidad

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:
El 47.38% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LR.L. estan
conformes con la calidad, mientras que el 4.94% esta inconforme con la misma; es

importante mencionar que 5.04% esta ni inconforme ni conforme. La valoracion de
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Sus respuestas permite establecer un promedio para calidad del 4.2117 en base

méaxima de 5.

4.4.2.3. Indicadores de precio

Tabla 61 Percepcién de precio justo

o
©
@
c
. o . :
Categoria g Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni
inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 117 47.18%
Muy conforme 5 104| 41.94%
No Sabe, No opina 0 3 1.21%
Total 248| 100.00%| 4.2258
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 90 Percepcion de precio justo

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00%
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Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 47.18% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.l.LR.L. dan su
conformidad respecto a su precio justo mientras que el 4.84% estan inconformes

con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite establecer un promedio para

este indicador del 4.2258 en base maxima de 5.

Tabla 62 Percepcion de variacion de precio

o
o
@
5
Categoria 'g:a Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni
inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 117 47.18%
Muy conforme 5 103| 41.53%
No Sabe, No opina 0 4 1.61%
Total 248| 100.00%| 4.2056

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 91 Percepcion de variacion de precio
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No Sabe, No opina

Muy conforme 41.53%

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00%  20.00%  30.00%  40.00%  50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 47.18% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. dan su
conformidad respecto a la no variacion del precio mientras que el 4.84% estan
inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite establecer un

promedio para este indicador del 4.2056 en base maxima de 5.

Tabla 63 Percepcion de relacion calidad-precio

o
©
@
c
. =2 , :
Categoria 'g Fi % Promedio
S
S
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni
inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 115| 46.37%
Muy conforme 5 106| 42.74%
No Sabe, No opina 0 3 1.21%
Total 248| 100.00%| 4.2339
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Figura 92 Percepcion de relacion calidad-precio

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00%  40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 46.37% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. dan su
conformidad respecto a la relacion calidad-precio mientras que el 4.84%, mitad y
mitad, estan inconformes o son indiferentes con lo mismo. La valoracion de sus
respuestas permite establecer un promedio para este indicador del 4.2339 en base

maxima de 5.

Tabla 64 Resumen Promedios Precio

Categoria Promedio
Los servicios de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. tienen un
precio justo. 4.2258
Los precios de los servicios de NORT FRIGO CENTER
E.I.R.L. no varian constantemente. 4.2056

Los servicios de NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. gradan una
buena relacion calidad-precio. 4.2339
Total 4.2218
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Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 93 Resumen Promedios Precio

4.4 4.225806452 4.205645161 4.233870968
4.2
4
3.8
3.6
34
3.2

3
Los servicios de NORT Los precios de los Los servicios de NORT
FRIGO CENTER E.I.R.L. servicios de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
tienen un precio justo. FRIGO CENTER E.I.R.L. gradan una buena

no varian relacion calidad-precio.

constantemente.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Interpretacion:

4.2218

Total

En precio el indicador de promedio mas alto la calidad — precio de los

servicios (4.233) y el indicador mas bajo es el de no variacion constante del precio

(4.2056)

Tabla 65 Resumen Precio
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Categoria 'g Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 36 4.84%
Ni conforme, ni inconforme 3 36 4.84%
Conforme 4 349| 46.91%
Muy conforme 5 313| 42.07%
No Sabe, No opina 0 10 1.34%
Total 744| 100.00%| 4.2218
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 94 Resumen Precio

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00%  20.00%  30.00%  40.00%  50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:
El 46.91% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LR.L. estan
conformes con el precio, mientras que el 4.84% esta inconforme con el mismo; es

importante mencionar que 4.84% esta ni inconforme ni conforme. La valoracion de
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sus respuestas permite establecer un promedio para precio del 4.2218 en base

méaxima de 5.

4.4.2.4. Indicadores de seguridad

Tabla 66 Percepciéon de seguridad en la calidad del servicio ofertado

o
©
@
c
. o . .
Categoria g Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 115 46.37%
Muy conforme 5 105 42.34%
No Sabe, No opina 0 4 1.61%
Total 248 | 100.00% 4.2137
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 95 Percepcion de seguridad en la calidad del servicio ofertado

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.
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Interpretacion:

El 46.37% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.ILR.L. dan su
conformidad respecto a la seguridad en la calidad del servicio ofertado mientras

que el 4.84% estan inconformes con lo mismo. La valoracién de sus respuestas

permite establecer un promedio para este indicador del 4.2137 en base méaxima de

5.

Tabla 67 Percepciéon de seguridad en las transacciones econémicas

o
o
@
c
. =) . :
Categoria 'g:a Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni
inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 118 47.58%
Muy conforme 5 102 41.13%
No Sabe, No opina 0 4 1.61%
Total 248| 100.00%| 4.2016

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 96 Percepcion de seguridad en las transacciones econémicas

133



No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 47.58% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.l.LR.L. dan su
conformidad respecto a la seguridad en las transacciones econdmicas mientras que
el 4.84% estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 4.2016 en base maxima de 5.

Tabla 68 Percepcion de seguridad en los procesos de devolucion y/o reclamo

o

©

@

5

Categoria g Fi % Promedio

S

S

>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni
inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 117| 47.18%
Muy conforme 5 104| 41.94%
No Sabe, No opina 0 3 1.21%
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Total 248 | 100.00%| 4.2258
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 97 Percepcion de seguridad en los procesos de devolucion y/o reclamo

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00%  40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 47.18% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. dan su
conformidad respecto a la seguridad en los procesos de devolucion y/o reclamo
mientras que el 4.48% estan inconformes con lo mismo. La valoracién de sus
respuestas permite establecer un promedio para este indicador del 4.2258 en base

maxima de 5.

Tabla 69 Resumen Promedios Seguridad

Categoria Promedio

Estoy seguro y confio en la calidad de los servicios de NORT

FRIGO CENTER E.I.R.L. 4.2137
Estoy seguro y confio en las transacciones econémicas con
NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. 4.2016
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Siento seguridad en los procesos de devolucién y/o reclamo
de NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. 4.2258

Total 4.2137
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 98 Resumen Promedios Seguridad

4.4 4.213709677 4.201612903 4.225806452 4.2137
4.2

4
3.8
3.6
34
3.2

3

Estoy seguro y confio en Estoy seguro y confio en Siento seguridad en los Total
la calidad de los las transacciones procesos de devolucion

servicios de NORT economicas con NORT  y/o reclamo deNORT
FRIGO CENTER E.l.LR.L. FRIGO CENTER E.l.R.L. FRIGO CENTER E.I.R.L.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:
En seguridad el indicador de promedio mas alto es la seguridad y confianza
en la calidad de los servicios (4.2137) y el indicador mas bajo es el de seguridad en

los en las transacciones econdmicas (4.2016)

Tabla 70 Resumen Seguridad
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Categoria 'g Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 36 4.84%
Ni conforme, ni inconforme 3 36 4.84%
Conforme 4 350| 47.04%
Muy conforme 5 311| 41.80%
No Sabe, No opina 0 11 1.48%
Total 744| 100.00%| 4.2137
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 99 Resumen Seguridad

No Sabe, No opina
Muy conforme 41.80%
Conforme
Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:
El 47.04% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LR.L. estan
conformes con la seguridad, mientras que el 4.84% esta inconforme con el mismo;

es importante mencionar que 4.84% esta ni inconforme ni conforme. La valoracion
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de sus respuestas permite establecer un promedio para seguridad del 4.2137 en

base maxima de 5.

4.4.2.5. Indicadores de reputacion

Tabla 71 Percepcion de honestidad de los servicios

o
©
@
c
. o . .
Categoria g Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 117 47.18%
Muy conforme 5 103 41.53%
No Sabe, No opina 0 4 1.61%
Total 248| 100.00% 4.2056
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 100 Percepcion de honestidad de los servicios

No Sabe, No opina
Muy conforme 41.53%
Conforme
Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.
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Interpretacion:

El 47.18% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.ILR.L. dan su
conformidad respecto a la honestidad en relacion a los servicios ofrecidos mientras

que el 4.84% estan inconformes con lo mismo. La valoracién de sus respuestas

permite establecer un promedio para este indicador del 4.2056 en base maxima de

5.

Tabla 72 Percepcién de confianza (orientada hacia la entrega oportuna del servicio)

o
o
@
5
Categoria 'g:a Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 117 47.18%
Muy conforme 5 103 41.53%
No Sabe, No opina 0 4 1.61%
Total 248| 100.00% 4.2056

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 101 Percepcion de confianza (orientada hacia la entrega oportuna del

servicio)
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No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 47.18% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. dan su
conformidad respecto a la entrega oportuna del servicio generando confianza
mientras que el 4.18% estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus
respuestas permite establecer un promedio para este indicador del 4.2056 en base

maxima de 5.

Tabla 73 Percepcion de fiabilidad (orientada hacia la calidad del servicio)

o
©
@
c
. =2 . .
Categoria g Fi % Promedio
S
S
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni
inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 117 47.18%
Muy conforme 5 104| 41.94%
No Sabe, No opina 0 3 1.21%
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Total 248| 100.00%| 4.2258
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 102 Percepcion de fiabilidad (orientada hacia la calidad del servicio)

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:

El 47.18% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. dan su
conformidad respecto a la fiabilidad en la calidad del servicio mientras que el 4.84%
estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 4.2258 en base maxima de 5.

Tabla 74 Resumen Promedios Reputacion

Categoria Promedio
La oferta de los servicios de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

guardan relacién con los servicios recibidos demostrando

honestidad. 4.2056
Los servicios de la empresa NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L.
nos generan confianza. 4.2056
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Hay fiabilidad en los servicios de la empresa NORT FRIGO
CENTER E.I.LR.L. 4.2258

Total 4.21
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 103 Resumen Promedios Reputacion

4.4 4.205645161 4.205645161 4.225806452 4.21
4.2

3.8
3.6
34
3.2

La oferta de los Los servicios de la Hay fiabilidad en los Total
servicios de NORT  empresa NORT FRIGO servicios de la empresa
FRIGO CENTER E.I.LR.L.  CENTER E.I.R.L. nos NORT FRIGO CENTER
guardan relacion con  generan confianza. E..R.L.
los servicios recibidos
demostranado
honestidad.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:

En reputacion el indicador de promedio mas alto es la fiabilidad en los
servicios (4.225) y el indicador mas bajo es el de entrega oportuna del servicio
generando confianza (4.2056) y los servicios recibidos nos generan honestidad
(4.2056).

Tabla 75 Resumen Reputacion
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Categoria 'g Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 36 4.84%
Ni conforme, ni inconforme 3 36 4.84%
Conforme 4 351| 47.18%
Muy conforme 5 310| 41.67%
No Sabe, No opina 0 11 1.48%
Total 744 | 100.00%| 4.2124
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 104 Resumen Reputacion

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:
El 47.18% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.l.LR.L. estan

conformes con la reputacion, mientras que el 4.84% esta inconforme con el mismo;

es importante mencionar que 4.84% esta ni inconforme ni conforme. La valoracion
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de sus respuestas permite establecer un promedio para reputacion del 4.2124 en

base maxima de 5.

4.4.2.6. Indicadores tiempo de respuesta

Tabla 76 Percepcion de contestacion rapida a las consultas

o
©
@
c
. o . :
Categoria g Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni
inconforme 3 13 5.24%
Conforme 4 115 46.37%
Muy conforme 5 104| 41.94%
No Sabe, No opina 0 4 1.61%
Total 248| 100.00%| 4.2056
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 105 Percepcion de contestacion rapida a las consultas

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%
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Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:

El 46.37% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. dan su

conformidad respecto a la contestacion rapida a las preguntas mientras que el

4.84% estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 4.2056 en base maxima de 5.

Tabla 77 Percepcién de soluciones rapidas a las incidencias

o
o
@
5
Categoria 'g:a Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni
inconforme 3 13 5.24%
Conforme 4 116 46.77%
Muy conforme 5 103| 41.53%
No Sabe, No opina 0 4 1.61%
Total 248| 100.00%| 4.2016

Fuente: Clientes NORT
FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 106 Percepcién de soluciones rapidas a las incidencias
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No Sabe, No opina

Muy conforme 41.53%

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 46.77% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.L.LR.L. dan su
conformidad respecto a las soluciones rapidas a las incidencias mientras que el
4.84% estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 4.2016 en base maxima de 5.

Tabla 78 Percepcion de rapidez y agilidad de los servicios por parte de los

colaboradores

o
©
@
c
. =2 . .
Categoria g Fi % Promedio
S
S
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 13 5.24%
Ni conforme, ni inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 115 46.37%
Muy conforme 5 105 42.34%
No Sabe, No opina 0 3 1.21%
Total 248| 100.00% 4.2218
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Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 107 Percepcion de rapidez y agilidad de los servicios por parte de los

colaboradores

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00%  40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Interpretacion:

El 46.37% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. dan su

conformidad respecto a la rapidez y agilidad de los servicios por parte de los

colaboradores mientras que el 4.84% no estan ni inconformes ni conformes con lo

mismo. La valoracion de sus respuestas permite establecer un promedio para este

indicador del 4.2218 en base maxima de 5.

Tabla 79 Resumen Promedios Tiempos de Respuesta

Categoria Promedio
NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. contesta de manera rapida
nuestras consultas. 4.2056
NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. soluciona con rapidez las
incidencias. 4.2016
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Recibo un servicio rapido y agil por parte de los colaboradores
de NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. 4.2218

Total 4.2097
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 108 Resumen Promedios Tiempos de Respuesta

44 4.205645161 4.201612903 4.221774194 4.2097
4.2
4
3.8
3.6
3.4
3.2
3
NORT FRIGO CENTER NORT FRIGO CENTER Recibo un servicio Total
E.Il.R.L. contestade E.L.R.L. solucionacon rapidoy agil por
manera rapida rapidez las parte de los
nuestras consultas. incidencias. colaboradores de
NORT FRIGO CENTER
E.I.LR.L.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:
En tiempo de respuesta el indicador de promedio mas alto es la solucion
rapida y agil de los colaboradores (4.2218) y el indicador mas bajo es el de

contestacion rapida a las incidencias (4.2016)

Tabla 80 Resumen Tiempos de Respuesta
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Categoria 'g Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 37 4.97%
Ni conforme, ni inconforme 3 38 5.11%
Conforme 4 346| 46.51%
Muy conforme 5 312 41.94%
No Sabe, No opina 0 11 1.48%
Total 744| 100.00%| 4.2097
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 109 Resumen Tiempos de Respuesta

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:
El 46.51% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.ILR.L. estan
conformes con los tiempos de respuesta, mientras que el 4.57% esta inconforme

con el mismo; es importante mencionar que 5.11% esta ni inconforme ni conforme.
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La valoraciéon de sus respuestas permite establecer un promedio para tiempo de

respuesta del 4.2097 en base méxima de 5.

4.4.2.7. Indicadores amabilidad

Tabla 81 Percepcién de trato amable y con educacion a los colaboradores

Categoria c—% Fi % Promedio
S .
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 118 47.58%
Muy conforme 5 102 41.13%
No Sabe, No opina 0 4 1.61%
Total 248 | 100.00% 4.2016

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L.
Elaboracion propia.

Figura 110 Percepcion de trato amable y con educacion a los colaboradores

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.
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Interpretacion:

El 47.58% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. dan su

conformidad respecto al trato amable y con educacioén a los colaboradores mientras

que el 4.84% estan inconformes con lo mismo. La valoracién de sus respuestas

permite establecer un promedio para este indicador del 4.2016 en base maxima de

5.

Tabla 82 Percepcion de trato amable y con educacion a los clientes

o
o
@
5
Categoria 'g:a Fi % Promedio
Is)
T
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni
inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 118 47.58%
Muy conforme 5 103| 41.53%
No Sabe, No opina 0 3 1.21%
Total 248| 100.00%| 4.2218

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 111 Percepcién de trato amable y con educacion a los clientes
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No Sabe, No opina

Muy conforme 41.53%

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 47.58% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.l.LR.L. dan su
conformidad respecto al trato amable y con educacién a los clientes mientras que
el 4.84% estan inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 4.2218 en base maxima de 5.

Tabla 83 Percepcion de disposicion a la ayuda

o
©
@
5
Categoria g Fi % Promedio
S
S
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 118 47.58%
Muy conforme 5 102 41.13%
No Sabe, No opina 0 4 1.61%
Total 248 100.00% 4.2016
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Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 112 Percepcion de disposicion a la ayuda

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00%  20.00%  30.00%  40.00%  50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 47.58% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. dan su
conformidad respecto a la disposicion a la ayuda mientras que el 4.84% estan
inconformes con lo mismo. La valoracion de sus respuestas permite establecer un

promedio para este indicador del 4.2016 en base maxima de 5.

Tabla 84 Resumen Promedios Amabilidad

Categoria Promedio
NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. brinda un trato amable y con
educacion a sus colaboradores. 4.2016

NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. brinda un trato amable y con

educacion a nosotros sus clientes. 42218

153



El personal de NORT FRIGO CENTER E.l.R.L. siempre se

muestra dispuesto a ayudarme.

4.2016

Total

4.2083

Figura 113 Resumen Promedios Amabilidad

4.4 4.201612903 4.221774194 4.201612903 4.2083
4.2

3.8
3.6
34
3.2

NORT FRIGO CENTER NORT FRIGO CENTER El personal de NORT Total
E.l.R.L. brinda un E.Il.R.L. brinda un FRIGO CENTER

trato amabley con tratoamableycon E.L.R.L siempre se
educacion asus educacién a nosotros muestra dispuesto a
colaboradores. sus clientes. ayudarme.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Interpretacion:

En amabilidad el indicador de promedio mas alto el indicador que brinda un

trato amable y con educacion a los clientes (4.2217) y el indicador mas bajo es el

trato amable y con educacion a los colaboradores, empatando con el indicador de

gue siempre esta dispuesto a ayudar (4.2016)

Tabla 85 Resumen Amabilidad
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(@]
©
@
5
Categoria 'g Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 36 4.84%
Ni conforme, ni inconforme 3 36 4.84%
Conforme 4 354| 47.58%
Muy conforme 5 307| 41.26%
No Sabe, No opina 0 11 1.48%
Total 744 | 100.00% 4.21
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 114 Resumen Amabilidad

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:
El 47.58% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.ILR.L. estan
conformes con la amabilidad, mientras que el 4.84% esta inconforme con el mismo;

es importante mencionar que 4.84% esta ni inconforme ni conforme. La valoracion
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de sus respuestas permite establecer un promedio para amabilidad del 4.21 en

base maxima de 5.

4.4.2.8. Indicadores comprension de las necesidades

Tabla 86 Percepcion de conocimiento de las necesidades de los clientes

o
©
@
c
. o . .
Categoria g Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 113 45.56%
Muy conforme 5 108 43.55%
No Sabe, No opina 0 3 1.21%
Total 248| 100.00% 4.2419

Elaboracion propia.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Figura 115 Percepcion de conocimiento de las necesidades de los clientes

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme

0.00% 10.00% 20.00% 30.00%

43.55%

0.00%

40.00% 50.00%
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Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Interpretacion:

El 45.56% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.I.LR.L. dan su

conformidad respecto al conocimiento de las necesidades mientras que el 4.84%

estan inconformes con lo mismo. La valoracibn de sus respuestas permite

establecer un promedio para este indicador del 4.2419 en base méaxima de 5.

Tabla 87 Percepcién de ofrecimiento de respuesta ante las necesidades de los

clientes
(@]
©
I
[
; =) . .
Categoria 'g:a Fi % Promedio
S
<
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 118 47.58%
Muy conforme 5 102 41.13%
No Sabe, No opina 0 4 1.61%
Total 248 100.00% 4.2016

Elaboracion propia.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Figura 116 Percepcion de ofrecimiento de respuesta ante las necesidades de los

clientes
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No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 47.58% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.l.LR.L. dan su
conformidad respecto al ofrecimiento de respuesta ante las necesidades de los
clientes mientras que el 4.84% estan inconformes con lo mismo. La valoracion de
sus respuestas permite establecer un promedio para este indicador del 4.2016 en

base maxima de 5.

Tabla 88 Percepcion respecto a la comprension de las preguntas e inquietudes de

los clientes
o
©
@
5
Categoria g Fi % Promedio
S
S
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 12 4.84%
Ni conforme, ni inconforme 3 12 4.84%
Conforme 4 118 47.58%
Muy conforme 5 103 41.53%
No Sabe, No opina 0 3 1.21%

158



Total 248 100.00% 4.2218
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 117 Percepcién respecto a la comprension de las preguntas e inquietudes

de los clientes

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 47.58% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. dan su
conformidad respecto a la comprension de las preguntas e inquietudes de los
clientes mientras que el 4.84% estan inconformes con lo mismo. La valoracion de
sus respuestas permite establecer un promedio para este indicador del 4.2218 en

base maxima de 5.

Tabla 89 Resumen Promedios Comprension de las Necesidades

Categoria Promedio
NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. conoce nuestras
necesidades. 4.2419
NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. ofrece respuesta a nuestras
necesidades. 4.2016
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El personal de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. entiende

nuestras preguntas e inquietudes. 4.2218
Total 4.22

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Figura 118 Resumen Promedios Comprension de las Necesidades

4.4 4.241935484 4.201612903 4.221774194 4.22
4.2
4
3.8
3.6
34
3.2
3
NORT FRIGO CENTER NORT FRIGO CENTER El personal de NORT Total
E.l.R.L. conoce E.I.R.L. ofrece FRIGO CENTER
nuestras respuesta a nuestras  E.l.R.L. entiende
necesidades. necesidades. nuestras preguntas e
inquietudes.

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:
En comprension de las necesidades el indicador de promedio mas alto es el
conoce las necesidades de los clientes (4.2419) y el indicador mas bajo es el de

ofrece respuestas a nuestra necesidad (4.2016)

Tabla 90 Resumen Promedios Comprension de las Necesidades
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(@]
©
@
5
Categoria 'g Fi % Promedio
S
©
>
Muy Inconforme 1 0 0.00%
Inconforme 2 36 4.84%
Ni conforme, ni inconforme 3 36 4.84%
Conforme 4 349| 46.91%
Muy conforme 5 313| 42.07%
No Sabe, No opina 0 10 1.34%
Total 744| 100.00%| 4.2218
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 119 Resumen Promedios Comprension de las Necesidades

No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:
El 46.91% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LR.L. estan
conformes con la Comprension de las Necesidades, mientras que el 4.84% esta

inconforme con la mismo; es importante mencionar que 4.84% esta ni inconforme
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ni conforme. La valoracion de sus respuestas permite establecer un promedio para

Comprension de las Necesidades del 4.2218 en base méxima de 5.

4.4.2.9. Satisfaccién del cliente post prueba

Tabla 91 Resumen Promedios Satisfaccion del cliente

Categoria Promedio
CALIDAD 4.21
PRECIO 4.22
SEGURIDAD 4.21
REPUTACION 4.21
TIEMPO DE RESPUESTA 4.21
AMABILIDAD 4.21
COMPRENSION DE LAS NECESIDADES 4.22
Total 4.21
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 120 Resumen Promedios Satisfaccion del cliente

jzzj 4.21 4.22 4.21 4.21 4.21 4.21 4.22 4.21
4.14
4.04
3.94
3.84
3.74
3.64
3.54
3.44

3.34
CALIDAD PRECIO SEGURIDAD REPUTACION TIEMPO DE AMABILIDAD ~ COMPRENSION DE Total
RESPUESTA LAS NECESIDADES

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Interpretacion:
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En satisfaccion del cliente las dimensiones de promedio mas altos son las
de precio y comprension de las necesidades (4.22) y las 5 dimensiones mas bajas
son las demés teniendo un promedio de 4.21

Tabla 92 Resumen Satisfaccion del cliente

@)
3 | Porcentaje
= _ Promedi _ _
Categoria 'g Fi % Satisfaccio
0
5 n al cliente
©
>
Muy Inconforme 1 0| 0.00%
Inconforme 2 266| 4.88%
Ni conforme, ni inconforme 3 268| 4.91%
Conforme 4| 2569| 47.09%
Muy conforme 5| 2276| 41.72%
No Sabe, No opina 0 77 1.41%
Total 5456 |100.00% 4.21 84.28%
Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.

Figura 121 Resumen Satisfaccion del cliente

163



No Sabe, No opina

Muy conforme

Conforme

Ni conforme, ni inconforme

Inconforme

Muy Inconforme  0.00%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
Elaboracion propia.
Interpretacion:

El 47.09% de los clientes de NORT FRIGO CENTER E.LLR.L. estan
conformes con todos los indicadores de satisfaccion del cliente, mientras que el
4.88% esta inconforme con los mismos; es importante mencionar que 4.91% esta
ni inconforme ni conforme. La valoracion de sus respuestas permite establecer un
promedio para satisfaccion del cliente del 4.21 en base maxima de 5, que

representa el 84.28% de indice del mismo.

4.5. Incidencia de la gestion por procesos en la satisfaccion del cliente de
NORT FRIGO CENTER E.I.R.L., Trujillo, 2022.

Se evidencia una variante favorable de 13.27 puntos porcentuales e
incidencia directa de la gestién por procesos en la satisfaccion del cliente de NORT

FRIGO CENTER EIRL. La diferencia comprueba la hipétesis.

Tabla 93 Comparativo resumen pre y post prueba

PREPRUEBA POSTPRUEBA

Categoria

Fi % Fi

Promedio
Porcentaje
%
Promedio

Valor Asignado

Valor Asignado

Satisfaccion al
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Porcentaje

Satisfaccion al




Muy

Inconforme 0 0.00% 1 0 0.00%

Inconforme 512 9.38% 2| 266 4.88%

Ni

conforme,

ni

inconforme 1705 | 31.25% 268 4.91%

Conforme 2947 | 54.01% 412569 | 47.09%

Muy

conforme 289 5.30% 512276 | 41.72%

No Sabe,

No opina 3 0.05% 0 77 1.41%
Total 5456 | 100.00% | 3.55| 71.01% | T. | 5456 | 100.00% | 4.21 | 84.28%

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

Tabla 94 Comparativo en detalle por dimension pre y post prueba

Q 9 <

Categoria g '5.'% é % &

S & |92 ad

a a Q

CALIDAD 3.51 4.21
PRECIO 3.58 4.22
SEGURIDAD 3.47 4.21
REPUTACION 3.68 4.21
TIEMPO DE RESPUESTA 3.47 4.21
AMABILIDAD 3.65 4.21
COMPRENSION DE LAS NECESIDADES 3.51 4.22
Total 3.55 4.21

Fuente: Clientes NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.

Elaboracion propia.

A nivel de dimensiones el escenario en la post prueba es favorable y

constante en todas con un puntaje de 4.21 a 4.22 sobre 5 como maximo a obtener.

165




Finalmente se acepta la hipétesis propuesta que determinaba que la gestion
por procesos incrementa la satisfaccidén de los clientes de NORT FRIGO CENTER
E.l.LR.L., Trujillo, 2022

V. DISCUSION:

A continuacién, se presentan los resultados a manera de hallazgos de
investigacion haciendo un analisis mas detallado que permita generalizar la
informacion y verificar que los resultados mostrados satisfagan cada uno de los
objetivos especificos para poder comparar con los antecedentes y bases tedricas

de este estudio.

Objetivo especifico 1 (Analizar la situacion actual de la empresa NORT FRIGO
CENTER E.I.R.L., Truijillo, 2022)

La situacion actual de la organizacional se presentd en el acapite de
diagnostico de la situacion actual, el mismo contienen primer lugar el perfil de la
organizacion. La empresa tenia establecida el nosotros o vision, el objetivo o mision
y los valores. Se hicieron ciertas propuestas de mejora de las mismas, en términos
de claridad, temporalidad, coherencia, concordancia y pertinencia;, estas
sugerencias fueron aceptadas e implementadas demostrando la tolerancia al
cambio y el enfoque de mejora presente en la organizacién. También se propuso
un organigrama que fue producto del trabajo coordinado con gerencia y
administracion de NORT FRIGO CENTER EIRL.

Otra parte importante producto del analisis de la situacién actual es la matriz
FODA que detalla los factores internos y externos de la organizacion, organizados
en fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Se establecio que existian
muchas debilidades producto de la ineficiente gestion por procesos. Es importante
mencionar que los colaboradores fueron conscientes de lo mismo, aceptaron su
desconocimiento en herramientas de gestion, métricas de gestion, inexistencia de
un plan de gestion, falta de capacitacion al personal y problemas continuos en

seguimiento a los servicios de mantenimiento e instalacion.

Asi mismo también se evidencian mayor nimero de amenazas, factores
externos a la organizacién, que comprueban un mercado exigente que precisé de

cambios organizacionales orientados a la gestion por procesos propuesta como
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parte de esta investigacion. Registrando técnicos que potencialmente se van con la
competencia, la posibilidad latente de venta de informacion de los clientes, la

coyuntura politica y econdémica.

El diagrama de Ishikawa permitio establecer las causas raiz asociadas a la
gestion por procesos que guardaban relacion con la satisfaccion al cliente. En
mediciones, expresamente se evidencia la falta de indicadores de gestion; en
materia prima, se tiene un conocimiento practico orientado a la praxis pero que no
esta sustentado con profesionales de la ingenieria; en maquinaria y equipo, la falta
de mantenimiento preventivo; en mano de obra, falta de capacitacion constante al
personal; y, en método de trabajo, falta de gestion de seguimiento y falta de plan

de mantenimiento preventivo independiente de cada cliente corporativo.

En relacion a gestion administrativa se evidencia lo siguiente: un promedio
de requerimientos de clientes naturales y corporativos que asciende a 1734. No
existia un plan estratégico ni procesos en general establecidos. La atencion de los
clientes naturales en servicios de mantenimiento y reparacion es inmediata, algo
gue no ocurria en el caso de clientes corporativos que presentaba un promedio de
20 horas de demora en promedio hasta entregar el servicio. La productividad
general de la organizacion asciende a alrededor de los 60 puntos porcentuales. En
cuanto a reclamos por correo y palabra se registraron 17 en el Gltimo mes y 1
enviado a INDECOPI.

Los resultados mostrados guardan especial congruencia con lo acufiado por
Rodriguez (2017)%°, Danilova (2019)%? y Cardenas (2015)%’, permitiendo evidenciar
la necesidad del andlisis de la situacidén actual permitiendo identificar las principales
causas de los problemas asociados a la gestidn por procesos y que permiten tener
un panorama claro y asertivo para trabajar en la propuesta y lineamientos generales
gue permitieron mejor los indicadores de satisfaccion al cliente de NORT FRIGO
CENTER EIRL. Rodriguez (2017)?° también hizo un andlisis previo de la situacion
actual pero en su realidad habia un plan de gestién de procesos ya implementado
a evaluar, en adicién a lo mismos hicieron un analisis necesario para poder

establecer propuestas de mejora en el plan de gestidén por procesos.
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Objetivo especifico 2 (Identificar los procesos de la empresa NORT FRIGO
CENTER E.I.R.L., Trujillo, 2022.)

Se identificaron 11 macro procesos y 15 procesos en la organizacion:
Direccién Gerencial (Direccionamiento estratégico); Direccion Administrativa
(Direccién Administrativa); Planificacion Financiera (Planificacion Financiera);
Gestion del talento Humano (Reclutamiento y Seleccion, Administracién de
Personal y Seguridad Industrial); Contabilidad y Finanzas (Contabilidad y
Finanzas); Gestion Logistica (Compras y Abastecimiento y Almacén); Recepcién
(Recepcion de pedidos y Recepcion de equipos); Instalacion (Instalacion de
equipos); Mantenimiento (Mantenimiento de equipos); Gestion Comercial (Gestién

Comercial); Ventas (Ventas)

Los resultados para este segundo objetivo especifico evidencian la
necesidad inherente de toda organizacion de tener determinados sus procesos con
claridad y agilidad, el establecimiento de los mismos permite tener estructurada la
organizacion de manera mas eficiente, esto concuerda con lo acufiado por Veloz

(2018)*8 mejora la ejecucion de las actividades

Objetivo especifico 3 (Disefiar e implementar una propuesta de gestibn por

procesos con orientacion de satisfaccion al cliente para la empresa NORT FRIGO
CENTER E.I.R.L., Truijillo, 2022.)

_La propuesta tiene dos partes y parte de la matriz de priorizacion de
PARETO. La matriz de priorizaciéon de PARETO permitié establecer 5 causas raiz
asociadas a la gestion por procesos que se vinculaban potencialmente con la
satisfaccion al cliente. La determinacion de estas causas surge del escrutinio del
diagrama de Ishikawa, la matriz FODA vy los resultados de la preprueba del estudio
de satisfaccion al cliente. Las causas raiz identificadas fueron: Crl, Falta de mano
de obra profesional especializada; Cr2, Falta de capacitacion al personal; Cr3, Falta
de Gestidn de seguimiento; Cr4, Falta de indicadores de gestion; y, Cr5, Falta de
Plan de mantenimiento preventivo independiente Segun los resultados
obtenidos el 80% de los problemas asociados a la gestion por procesos que se
vinculan a la satisfaccion del cliente son las causas de falta capacitacién al

personal, falta de gestion de seguimiento, falta de mantenimiento preventivo
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independiente, falta de mano de obra profesional especializada. La que resalta
acumulando un 66% con un impacto del 27% que lidera la alta urgencia de
implementacion, ademas de ser la seleccionada en conjunto con gerencia general

de la organizacion para implementar medidas principales alrededor de la misma.

Por lo que se estableci6 como primera seccién de la propuesta el
establecimiento del mapa de procesos, flujograma y diagrama de snake por
proceso, definicibn de cada proceso, principal responsable y actividades. La
segunda seccion fue una matriz de seguimiento a los servicios tanto de
mantenimiento como de instalacién, la implementacién se hizo desde el 3 de
noviembre de 2022 y se hizo un corte el dia 25 del mismo mes para poder recoger
indicadores de gestion que validaron mejoras en términos de efectividad de los
servicios con 97.77%, de 20 horas de promedio de tiempo de entrega del servicio
se redujo a 32 minutos presentandose solo 23 veces en el periodo del cohorte una

demora significativa maxima de 1 dia.

Estos resultados corroboran lo mostrado en el estado de la cuestion que se
realizd al momento de analizar los antecedentes en nivel internacional, nacional y
local; principalmente son consistentes con lo postulado por Veloz (2018)!8 que
busco en primera instancia plantear de manera efectiva los procesos; asi mismo,
también es consistente con Rodriguez (2017)?° y Rodriguez (2018)3° que
plantearon claramente cada proceso, los involucrados, las actividades y los
flujogramas correspondientes. Del Giudice (2016)%? desde la teoria también se

plante6 mapear y tener un panorama claro del interrelacionamiento de los procesos.

Gutiérrez (2016)?* planteé propuestas alrededor innovaciéon de servicio,
mejora de instalaciones y calidad de la atencion que obedecia a su realidad, pero
se centrd en la gestion por procesos al igual que el caso de este estudio con la
diferencia que se priorizd la gestion de seguimiento. Jelonek et al. (2022)%3 y
Mendivil et al. (2018)3* plantean también el uso de tecnologias para la mejora de la

eficiencia de los procesos internos que a futuro repercuten en la competitividad.

Objetivo especifico 4 (Evaluar indicadores de satisfaccion del cliente de la empresa
NORT FRIGO CENTER E.I.R.L., Trujillo, 2022.)

169



El estudio de satisfaccidn al cliente estuvo compuesto por el andlisis de 7
dimensiones: calidad, precio, seguridad, reputacion, tiempo de respuesta,
amabilidad y comprension de las necesidades. Este estudio se hizo en dos pruebas,
una previa a laimplementacion de la propuesta y otra luego de la misma. En calidad
se evidencia una mejora significativa de 0.7 puntos, en precio 0.64, en seguridad
0.74, en reputacion 0.53, en tiempo de respuesta 0.74, en amabilidad 0.56 y en
comprensién de las necesidades 0.71. Las calificaciones evidencian altas mejoras
en las medias de seguridad y tiempo de respuesta. Esto se vincula directamente

con la matriz de seguimiento implementada.

Los resultados de esta seccién guardan consistencia con los resultados de
Alarcén (2017)*° que también realiz6 un pre y post test para evaluar la calidad de
servicio obteniendo mejoras significativas que son congruentes con estos
resultados. Philco (2020)%3, Asencios y Huaman (2018)%4, Cardenas (2015)%" y
Ponce (2016)2¢ en sus investigaciones que contemplaban ambas variables también
se evidencié mejoria de mas del 50% luego de la aplicacion de la gestion por

procesos lo cual es consistente con los resultados mostrados.

Morales y Morales (2020)*° no presentaron mejoras significativas en la
media aritmética de satisfaccion al cliente sin embargo en la realidad del dia a dia
se evidencia mejoras en sus operaciones y la satisfaccion de las demandas de los

clientes a partir de la implementacion de la gestion por procesos.

Objetivo especifico 5 (Determinar la incidencia de la gestibn por procesos para
mejorar la satisfaccion del cliente de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L., Truijillo,

2022.)

Este objetivo esta directamente relacionado con la contrastacion de la
hipétesis; la gestion por procesos incrementa la satisfaccion de los clientes de
NORT FRIGO CENTER E.L.R.L., Trujillo, 2022. En la preprueba se establecié una
media aritmética para satisfaccion al cliente de 3.55 lo cual significa el 71.01% de
satisfaccion al cliente corporativo y natural; mientras que en la post prueba se
evidencia una variante de 0.66 puntos en la media ascendiendo a 4.21 y teniendo
una significancia del 84.28% de satisfaccion al cliente. Presentando una mejora de

13.27 puntos porcentuales.
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Estos resultados son congruentes con la mayoria de los estudios referentes;
sin embargo, Alvarado y Diaz (2022)’ se toparon con alta resistencia al cambio lo
cual hace que una propuesta de esta naturaleza no funcione por lo que es
imprescindible realizar la etapa de diagnostico para corroborar ciertos puntos
esenciales como este. Es importante mencionar que para Agurto y Araujo (2018)%°

existe una influencia directa, lo cual también tiene consistencia con este estudio.

Asimismo, es también tedricamente consistente con lo expuesto por Recker
y Mendling (2016)? que nos hablan de una relacién directamente entre ambas
variables de estudio y que lo Unico que se busca con la implementaciéon de la
gestion por procesos es el afiadir valor.

Finalmente, la variante en la media aritmética de 0.66 y en el porcentaje de
incremento de 13.27 puntos porcentuales de satisfaccion al cliente permiten
establecer que la gestion por procesos incide positivamente en la satisfaccion de
los clientes de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L., Trujillo, 2022.
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VI.

CONCLUSIONES

La gestion por procesos incide positivamente en la satisfaccion de los clientes
de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L., Trujillo, 2022.

Se hicieron ciertas propuestas de mejora de las mismas, en términos de
claridad, temporalidad, coherencia, concordancia y pertinencia;, estas
sugerencias fueron aceptadas e implementadas demostrando la tolerancia al
cambio y el enfoque de mejora presente en la organizacion. Se estableci6é que
existian muchas debilidades producto de la ineficiente gestidon por procesos. Es
importante mencionar que los colaboradores aceptaron su desconocimiento en
herramientas de gestion, métricas de gestion, inexistencia de un plan de gestion,
falta de capacitacion al personal y problemas continuos en seguimiento a los
servicios de mantenimiento e instalacion. Asi mismo también se evidencian
mayor numero de amenazas, factores externos a la organizacion, que
comprueban un mercado exigente que precis6 de cambios organizacionales
orientados a la gestion por procesos propuesta como parte de esta
investigacién. Registrando técnicos que potencialmente se van con la
competencia, la posibilidad latente de venta de informacién de los clientes, la
coyuntura politica y econdémica. Se establecieron las causas raiz asociadas a la
gestion por procesos que guardaban relacion con la satisfaccion al cliente. En
mediciones, expresamente se evidencia la falta de indicadores de gestion; en
materia prima, se tiene un conocimiento practico orientado a la praxis pero que
no esta sustentado con profesionales de la ingenieria; en maquinaria y equipo,
la falta de mantenimiento preventivo; en mano de obra, falta de capacitacion
constante al personal; y, en método de trabajo, falta de gestion de seguimiento
y falta de plan de mantenimiento preventivo independiente de cada cliente
corporativo. En relacion a gestion administrativa se evidencia lo siguiente: un
promedio de requerimientos de clientes naturales y corporativos que asciende
a 1734. No existia un plan estratégico ni procesos en general establecidos. La
atencion de los clientes naturales en servicios de mantenimiento y reparacion
es inmediata, algo que no ocurria en el caso de clientes corporativos que
presentaba un promedio de 20 horas de demora en promedio hasta entregar el

servicio. La productividad general de la organizacion asciende a alrededor de
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los 60 puntos porcentuales. En cuanto a reclamos por correo y palabra se
registraron 17 en el Gltimo mes y 1 enviado a INDECOPI.

. Se identificaron 11 macro procesos y 15 procesos en la organizacion: Direccidn
Gerencial (Direccionamiento estratégico); Direccion Administrativa (Direccion
Administrativa); Planificacién Financiera (Planificacion Financiera); Gestién del
talento Humano (Reclutamiento y Seleccién, Administracion de Personal y
Seguridad Industrial); Contabilidad y Finanzas (Contabilidad y Finanzas);
Gestion Logistica (Compras y Abastecimiento y Almacén); Recepcion
(Recepcion de pedidos y Recepcion de equipos); Instalacion (Instalacion de
equipos); Mantenimiento (Mantenimiento de equipos); Gestion Comercial
(Gestién Comercial); Ventas (Ventas)

El disefio y la implementacion de la propuesta se establecié en dos pares; como
primera seccion de la propuesta el establecimiento del mapa de procesos,
flujograma y diagrama de snake por proceso, definicion de cada proceso,
principal responsable y actividades. La segunda seccion fue una matriz de
seguimiento a los servicios tanto de mantenimiento como de instalacion, la
implementacion se hizo desde el 3 de noviembre de 2022 y se hizo un corte el
dia 25 del mismo mes para poder recoger indicadores de gestion que validaron
mejoras en términos de efectividad de los servicios con 97.77%, de 20 horas de
promedio de tiempo de entrega del servicio se redujo a 32 minutos
presentandose solo 23 veces en el periodo del cohorte una demora significativa
maxima de 1 dia.

El estudio de satisfaccion al cliente estuvo compuesto por el analisis de 7
dimensiones: calidad, precio, seguridad, reputacién, tiempo de respuesta,
amabilidad y comprensiéon de las necesidades. Este estudio se hizo en dos
pruebas, una previa a la implementacion de la propuesta y otra luego de la
misma. En calidad se evidencia una mejora significativa de 0.7 puntos, en precio
0.64, en seguridad 0.74, en reputacién 0.53, en tiempo de respuesta 0.74, en
amabilidad 0.56 y en comprension de las necesidades 0.71. Las calificaciones
evidencian altas mejoras en las medias de seguridad y tiempo de respuesta.
Esto se vincula directamente con la matriz de seguimiento implementada.

En la preprueba se establecié una media aritmética para satisfaccién al cliente

de 3.55 lo cual significa el 71.01% de satisfaccion al cliente corporativo y natural;
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mientras que en la post prueba se evidencia una variante de 0.66 puntos en la
media ascendiendo a 4.21 y teniendo una significancia del 84.28% de
satisfaccion al cliente. Presentando una mejora de 13.27 puntos porcentuales.
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VII.

RECOMENDACIONES

. Se sugiere para futuras investigaciones evaluar el tipo de influencia de tal modo

gue no se presuma la mejora en la investigacion.

. Se sugiere hacer talleres participativos, de haber disponibilidad, para que todos

los miembros de la organizacion participen interactivamente en el
establecimiento del perfil, FODA, ISHIKAWA, PARETO, etc.

. Se sugiere revisar mas antecedentes de empresas de frio que pueda contribuir

en establecer de manera mas acertada los procesos.

. Se sugiere implementar mas medidas de contar con la aprobacién pertinente de

la organizacion de presupuesto destinado a la gestidén por procesos.

. Se sugiere ampliar el periodo de implementacion de la propuesta hasta 3 o0 6

meses para la aplicacion de la post prueba y poder validar resultados mas

sostenibles.

. Se sugiere con el periodo ampliado, con una data mas enriquecida y el enfoque

de corroboracion de la influencia la aplicacion de pruebas estadisticas

pertinentes para el establecimiento de la mencionada influencia.
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ANEXOS

ANEXO A: TABLAS

Tabla 7 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

p

\Y

A
RI

A

B INDICADORES ESCALA
L DEFINICION DE

E DEFINICION OPERACION | DIMENSION MEDICIO
S| CONCEPTUAL AL ES N
V. La Gestion por Asimismo, la Respuesta de requerimientos | NUmero de requerimientos Nominal

l.| Procesos puede ser | implementacio Plan estratégico Cumplimiento plan estratégico | Nominal
G| conceptualizada | n del sistema Gestion Fecha de recepcion de
es| como laforma de | de gestion de | administrativ | Tiempo de atencién de requerimiento - fechas de
tio| gestionar toda la procesos a clientes atencion de pedido Razdn

n organizacion promovera la Cantidad de Ordenes de

basandose en los | automatizacio Productividad Servicio / Cantidad de Razén




or

p
oc

=

es

0s

Procesos, siendo
definidos estos
como una
secuencia de
actividades
orientadas a
generar un valor
afadido sobre una
entrada para
conseguir un
resultado, y una
salida que a su vez
satisfaga los
requerimientos del
cliente (Huaman,
2017) ocupandose
del disefio,
ejecucion,
seguimiento y

mejora de los

n de los
procesos
interorganizaci
onales (ACM
Digital Library,
2018) y el
aprovechamie
nto de las
tecnologias
tanto para el
beneficio de
los procesos
internos para
que estos
sean
eficientes,
como para
tomar generar
informacion

gue permita

Cotizaciones * 100) = %

Eficiencia

NUmeros de reclamos

Reclamos mensuales Nominal
mensuales
Perfil estratégico Existencia de perfil estratégico | Nominal
(Problematic | Causas Numero de Causas Nominal
a) Diagrama
de Pareto |Consecuencias Numero de Consecuencias Nominal
Existencia de Mapa de
Mapa de procesos procesos Nominal
Procesos de recursos Existencia de Procesos de
(Procesos) |humanos definidos. recursos humanos definidos. | Nominal
Diagrama Existencia de Procesos de
Sipoc Procesos de gestion de gestion de informacion
informacion definidos. definidos. Nominal
Procesos de gestion operativa | Existencia de Procesos de
definidos. gestion operativa definidos. Nominal
Fortalezas Numero de Fortalezas Nominal
(Contexto) : _ : :
. Oportunidades Numero de Oportunidades Nominal
Matriz foda _ _ :
Debilidades Numero de Debilidades Nominal




procesos de
negocio
proporcionando
abstracciones
convenientes para
el desarrollo rapido
de aplicaciones
orientadas a
procesos (Lopez-
Pintado, Garcia-

Bafuelos, Dumas &

tomar mejores
decisiones
estratégicas
gue impacten
enla
competitividad
de la

empresa.

Weber, 2018) Amenazas Numero de Amenazas Nominal
V.| La satisfaccion del | Es un factor y o Nivel de percepcion del
. _ ' Percepcion del servicio acorde .
D.| cliente consiste en | determinante servicio acorde con lo que De
_ ] con lo que ofrece _
S| determinar en qué para la ofrece intervalo
ati| medida su gestion | fidelizacion Calidad Percepcion respecto de la Nivel de percepcion respecto
alida
sf| permite que los (Leninkumarr, atractividad de los canales de la atractividad de los De
ac| usuarios asuman 2017)yla digitales canales digitales intervalo
Ci una actitud de retencién del Percepcion respecto de la Nivel de percepcion respecto | De
o] aceptacion y cliente. (llias & eficiencia del servicio de la eficiencia del servicio intervalo




e
cli

—+

n

complacencia
(Villegas & Zuiiga,
2015) producto de
vivir una
experiencia o
adquirir algo que ha
llenado sus
expectativas o
deseos(Morocho,
2019), a traves de
una investigacion
sobre la calidad del
servicio, con el fin
de proporcionar
informacion
relevante sobre la
imagen corporativa
de las empresas
gue integran el
sector del negocio

gue se brinda el

Shamsudin,
2020)

Percepcion respecto de la

Nivel de percepcidn respecto

o o de la personalizacion del De
personalizacién del servicio o _
servicio intervalo
_ o Nivel de percepcion de precio |De
Percepcién de precio justo
justo intervalo
_ Percepcion de variacion de Nivel de percepcion de De
Frecio precio variacion de precio intervalo
Percepcion de relacion Nivel de percepcion de De
calidad-precio relacion calidad-precio intervalo
Nivel de percepcion de
Percepcion de seguridad en la | seguridad en la calidad del De
calidad del servicio ofertado servicio ofertado intervalo
Nivel de percepcion de
Seguridad |Percepcion de seguridad en seguridad en las transacciones | De
las transacciones econdémicas |economicas intervalo
Percepcion de seguridad en Nivel de percepcion de
los procesos de devolucion y/o | seguridad en los procesos de | De
reclamo devolucion y/o reclamo intervalo
Nivel de percepcion de
Reputacion honestidad en los servicios De
Percepcion de honestidad ofrecidos intervalo




servicio (Villegas &
Zuhiga, 2015)

Percepcion de confianza

Nivel de percepcion de

(orientada hacia la entrega confianza en los servicios De
oportuna del servicio) ofrecidos intervalo
Percepcion de fiabilidad Nivel de percepcion de
(orientada hacia la calidad del |fiabilidad de los servicios De
servicio) ofrecidos intervalo
Nivel de percepcion de
Percepcion de contestacion contestacion rapida a las De
rapida a las consultas consultas intervalo
. Nivel de percepcion de
Tiempo de - ' . o
Percepcion de soluciones soluciones rapidas a las De
respuesta | . : . : :
rapidas a las incidencias incidencias intervalo
Percepcion de rapidez y Nivel de percepcion de rapidez
agilidad de los servicios por y agilidad de los servicios por |De
parte de los colaboradores parte de los colaboradores intervalo
Percepcion de trato amable y | Nivel de percepcion de trato
con educacion a los amable y con educacién alos |De
. colaboradores colaboradores intervalo
Amabilidad : _
Nivel de percepcion de trato
Percepcion de trato amable y |amable y con educacion alos |De
con educacion a los clientes clientes intervalo




Percepcién de disposicion a la | Nivel de percepcion de De
ayuda disposicion a la ayuda intervalo
Percepcion de conocimiento | Nivel de percepcion de De
de los clientes conocimiento de los clientes intervalo
Percepcion de ofrecimiento de | Nivel de percepcion de
Comprensio |respuesta ante las ofrecimiento de respuesta ante |De
ndelas |necesidades de los clientes las necesidades de los clientes |intervalo
necesidades Nivel de percepcion respecto a
Percepcion respecto a la la comprension de las
comprension de las preguntas | preguntas e inquietudes de los |De
e inquietudes de los clientes | clientes intervalo

Elaboracion propia.




ANEXO B: Cuadro vinculador de procesos con indicadores o dimensiones de satisfaccién al cliente

Proceso

Dimension o indicador de Satisfaccion al cliente con que se vincula.

Procesos de Direccionamiento

Estratégico

(Los clientes verifican la seriedad de la organizacion y se visualiza en brochure
corporativo, pagina web y redes sociales.) Percepcion respecto de la atractividad
de los canales digitales Percepcion del servicio acorde con lo que ofrece,
Percepcion de fiabilidad (orientada hacia la calidad del servicio) Percepcion de

confianza (orientada hacia la entrega oportuna del servicio)

Proceso de Direccion

Administrativa

Percepcion de honestidad, Percepcion de confianza (orientada hacia la entrega
oportuna del servicio), Percepcion de fiabilidad (orientada hacia la calidad del

servicio)

Percepcion de contestacion rapida a las consultas, Percepcién de soluciones
rapidas a las incidencias, Percepcion de rapidez y agilidad de los servicios por

parte de los colaboradores

Proceso de Planificacion

Financiera

Con calidad y precio puesto que la planificacion y evaluacion de las finanzas

permite establecer un precio justo que finalmente esto es lo que llega al cliente, un




correcto establecimiento del mismo haria que la percepcidén de precio justo en

concordancia la calidad mejore.

Proceso de Gestiéon Comercial

Calidad.

Seguridad.

Fiabilidad.

Procesos Operativos

Percepcion del servicio acorde con lo que ofrece

Percepcion respecto de la eficiencia del servicio

Percepcion de rapidez y agilidad de los servicios por parte de los colaboradores

Proceso de Recepcion de

Equipos

Calidad

Fiabilidad.

Proceso de Instalacion de

Equipos

Percepcion del servicio acorde con lo que ofrece

Percepcion respecto de la eficiencia del servicio

Percepcion de confianza (orientada hacia la entrega oportuna del servicio)

Percepcion de fiabilidad (orientada hacia la calidad del servicio)

Proceso de Mantenimiento de

Equipos

Percepcion del servicio acorde con lo que ofrece

Percepcion respecto de la eficiencia del servicio

Percepcion de seguridad en la calidad del servicio ofertado

Percepcion de confianza (orientada hacia la entrega oportuna del servicio)

Percepcion de fiabilidad (orientada hacia la calidad del servicio)

Proceso de Ventas

Percepcion de contestacion rapida a las consultas




Percepcidn de soluciones rapidas a las incidencias

Percepcion de rapidez y agilidad de los servicios por parte de los colaboradores

Percepcion de conocimiento de los clientes

Proceso Compras y Percepcioén de rapidez y agilidad de los servicios por parte de los colaboradores
Abastecimiento

Proceso de Almacén Tiempo de respuesta.
Calidad

Proceso de Administracion de Calidad

personal Reputacion
Amabilidad

Proceso de Seguridad Industrial | Calidad
Reputacion
Amabilidad

Percepcion de seguridad en la calidad del servicio ofertado




ANEXO C: INSTRUMENTOS

INSTRUMENTO 1: Ficha de Recoleccién de Datos

Ficha de Recoleccion de Datos

NO

Afo | 2022
Indicador NORT FRIGO CENTER E.l.R.L.

NUMERO DE

REQUERIMIEN

TOS

CUMPLIMIENT

O DEL PLAN

ESTRATEGIC

@)

FECHAS DE

RECEPCION Y

ATENCION DE

PEDIDOS

CANTIDAD DE

COTIZACIONE

S'Y CANTIDAD

DE ORDENES
DE SERVICIO

NUMERO DE

RECLAMOS

MENSUALES

EXISTENCIA

DE PERFIL




ESRTATEGIC
O

PROBLEMAS

CAUSAS DE
PROBLEMAS

CONSECUEN
CIAS DE
PROBLEMAS

10

MAPA DE
PROCESOS

11

PROCESOS
DE
RECURSOS
HUMANOS

12

PROCESOS
DE GESTION
DE
INFORMACIO
N

13

PROCESOS
DE GESTION
OPERATIVOS




PROVEEDORE
14

S Y CLIENTES

15 Fortalezas

16 | Oportunidades

17 Debilidades

18 Amenazas

INSTRUMENTO 2: Encuesta de Satisfaccion al Cliente



ENCUESTA

"Buenos dias, se esta realizando un Estudio de Satisfaccion al cliente de la empresa NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. para tomar decisiones importantes".

PERFIL DEL(A) ENCUESTADO(A)

1. Cargo que ocupa:(No aplica para cliente natural)
1 Gerencia Otro:
2 Administracion
3 Marketing
4 Comercial
5 Logistica
I 2. Género " 3. Edad:
1 Masculino 1 18-29 afios
2 Femenino 2 30 a 59 afios
3 60 a mas afios
SATISFACCION AL CLIENTE
4. Para usted, ¢éEn guie medida se siente conforme con respecto de cada enunciado? Donde 1 es muy desconforme y 5 es muy

conforme.
© 2
c o a
g 2 lag gl e £ 3
= E|EE|l € o °
. S |=s8| s = =
Categoria ] e |e«s| & o ~
< o E o c o g
S ISRt o - 2
E £ || © § n
= z 2
CALIDAD
4.1{La empresa NORT FRIGO CENTER E.L.R.L. brinda un servicio de calidad. [ 2] 2 3] 4] 5]
PRECIO
4.2|Los servicios de NORT FRIGO CENTER E.LR.L. tienen un precio justo. [ 2] 2 3] 4] 5]
SEGURIDAD
1 2 3 4 5
4.3|Estamos seguros de la calidad de los servicios de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
) . 1 2 3 4 5
4.4|Estamos seguros en las transacciones economicas con NORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
1 2 3 4 5
4.5|Estamos seguros en los procesos de devolucion y/o reclamo deNORT FRIGO CENTER E.I.R.L.
REPUTACION
.6 La oferta de los servicios de NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. guardan relacion con los servicios 1 2 3 4 5
" |recibidos demostranado honestidad.
4.7|Los servicios de la empresa NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. nos generan confianza. 1 2 3 4 5
4.8|Hay fiabilidad en los servicios de la empresa NORT FRIGO CENTER E.L.R.L. 1 2 3 4 5
TIEMPO DE RESPUESTA
4.9[NORT FRIGO CENTER E.IR.L. contesta de manera rapida nuestras consultas. | 1| | 3| | 5|
4.10[NORT FRIGO CENTER E.I.R L. soluciona con rapidez las incidencias. [ 2 o 3 4] 5]
AMABILIDAD
4.11[NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. brinda un trato amable y con educacion a sus colaboradores. I 1| I 3| I 5|
4.12|NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. brinda un trato amable y con educacién a nosotros sus clientes. | 1| 2| 3| 4| 5|
COMPRENSION DE LAS NECESIDADES
4.13[NORT FRIGO CENTER E.LR.L. conoce nuestras necesidades. [ 2] 2 3] 4] 5]
4.14|NORT FRIGO CENTER E.I.R.L. ofrece respuea a nuestras necesidades. I 1] 2] 3] 4] 5]

5. éQue sugerencias o comentarios adicionales desea mencionar? Especifique. Pregunta Abierta. Detallar lo que el cliente menciona.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

APELLIDOS Y NOMBRES DEL ENCUESTADOR

NUmero de encuesta

COMENTARIOS DEL ENCUESTADOR




ANEXO D: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Experto 1
1. PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N 01 :
CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE (4) BUENO | REGULAR | DEFICIENTE
(3) (2) (1)
Presentacion del X
instrumento
Claridad en la redaccién de X
los items

Pertinencia de las variables | x
con los indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicacién X
APRECIACION CUALITATIVA: Listo para aplicar. Resume los principales indicadores de la
investigacion.

OBSERVACIONES: Ninguna.

El instrumento disefiado mide la variable de manera(marcar):

SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE
x

2. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: JOSE LUIS LUNA VICTORIA VITTERY

DNI: 18149178

PROFESION o ESPECIALIDAD: INGENIERIA INDUSTRIAL

LUGAR DE TRABAJO: Constructora e Inmobiliaria Luna Victoria EIRL
CARGO QUE DESEMPENA: GERENTE GENERAL

CIP: 69462

MOVIL: 968352360

DIRECCION DE CORREO ELECTRONICA: jose.lunavistoria@hotmail.com
FECHA DE EVALUACION: 10/07/2022

FIRMA DEL EXPERTO:




Experto 2

1. PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N 02 :

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE (4) BUENO | REGULAR | DEFICIENTE
(3) (2) (1)
Presentacion del X
instrumento
Claridad en la redacciénde | x
los items

Pertinencia de las variables | x
con los indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicaciéon | x
APRECIACION CUALITATIVA: Listo para aplicar. Resume los principales indicadores de la
investigacion.

OBSERVACIONES: Ninguna.

El instrumento disefiado mide la variable de manera(marcar):

SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE
X

2. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: JOSE LUIS LUNA VICTORIA VITTERY

DNI: 18149178

PROFESION o ESPECIALIDAD: INGENIERIA INDUSTRIAL

LUGAR DE TRABAJO: Constructora e Inmobiliaria Luna Victoria EIRL
CARGO QUE DESEMPENA: GERENTE GENERAL

CIP: 69462

MOVIL: 968352360

DIRECCION DE CORREO ELECTRONICA: jose.lunavistoria@hotmail.com
FECHA DE EVALUACION: 10/07/2022

FIRMA DEL EXPERTO:




1. PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N 01:

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE (4) BUENO | REGULAR | DEFICIENTE
(3) (2) (1)
Presentacion del X
instrumento
Claridad en la redaccién de X
los items

Pertinencia de las variables X
con los indicadores

Relevancia del contenido X

Factibilidad de la aplicacién X

APRECIACION CUALITATIVA: Se comprende con claridad el instrumento y contiene los
principales indicadores

OBSERVACIONES: Ninguna.

El instrumento disefiado mide la variable de manera(marcar):

SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE
X

2. IDENTIFICACION DEL EXPERTO
NOMBRE DEL EXPERTO: Abraham Alexander, Villanueva Bobadilla

DNI: 18120078

PROFESION o ESPECIALIDAD: Ingeniero Industrial

LUGAR DE TRABAJO: Independiente

CARGO QUE DESEMPENA: Asesor Externo

CIP: 66073

MOVIL: 975025554

DIRECCION DE CORREO ELECTRONICA: abrahamvillanuevab@hotmail.com
FECHA DE EVALUACION: 08/07/2022

FIRMA DEL EXPERTO:




Experto 3

1. PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N 02:

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE (4) BUENO | REGULAR | DEFICIENTE
(3) (2) (1)
Presentacion del X
instrumento
Claridad en la redacciénde | x
los items

Pertinencia de las variables | x
con los indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicaciéon | x
APRECIACION CUALITATIVA: Listo para aplicar. Resume los principales indicadores de la
investigacion.

OBSERVACIONES: Ninguna.

El instrumento disefiado mide la variable de manera(marcar):

SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE
X

2. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

2. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Abraham Alexander, Villanueva Bobadilla
DNI: 18120078

PROFESION o ESPECIALIDAD: Ingeniero Industrial

LUGAR DE TRABAJO: Independiente

CARGO QUE DESEMPENA: Asesor Externo

CIP: 66073

MOVIL: 975025554

DIRECCION DE CORREO ELECTRONICA: abrahamvillanuevab@hotmail.com
FECHA DE EVALUACION: 08/07/2022

FIRMA DEL EXPERTO:

1. PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N 01:

I ArDITED A T o







1. PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO N 02 ;

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE (4) | BUENO REGULAR | DEFICIENTE
(3) (2) (1)
Prosentacion del X

nstrumento
Claridad en la rodnccidn do | x
los itoms
Pentinencia de las varablos | x
con los indicadores . —f B
Relovancia dol contonido | x S I S
Factibilidad do In aplicactén ™ | x I, e Sl
APRECIACION CUALITATIVA: Listo para aplicar. Ha utllizado todos los Ind

pertinentes de la Investigacién.

OBSERVACIONES: Ninguna,

Elinstrumento disefiado mide la varlable de manera(marcar):

SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE

SUFICIENTE
X

2. IDENTIFICACION DEL EXPERTO
NOMBRE DEL EXPERTO: SEGUNDO ALBERTO LUNA VICTORIA VITTERY
DNI: 40686212

PROFESION o ESPECIALIDAD: INGENIERIA INDUSTRIAL, INGENIERIA CiviL
LUGAR DE TRABAJO: YESENIA CONTRATISTAS EIRL

CARGO QUE DESEMPENA: GERENTE

CIP: 282462

MOVIL: +51 949 557 226

DIRECCION DE CORREO ELECTRONICA: lunavw21@hotmailo.com

FECHA DE EVALUACION: 10/07/2022

FIRMA DEL EXPERT% V%

-
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