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Resumen
Esta investigacion tuvo como propoésito determinar la relacion entre la gestion de

procesos y calidad de servicio en una escuela de manejo en Trujillo, 2022.

Este estudio ha sido desarrollado bajo el enfoque cuantitativo, siendo de tipo
aplicado, de alcance descriptivo correlacional, disefio no experimental y de corte
transversal. Se trabaj6 con una poblacién de muestra censal de 31 colaboradores y
se aplicaron cuestionarios, los cuales fueron sometidos a la prueba de validez y
confiabilidad.

Los resultados encontrados sefialaron que el nivel de la gestion de procesos fue
96,8% como mala, y que un 3,2% indica que es regular. Mientras que el nivel de la
calidad de servicio fue de 9,7% como mala y que el 90,3% indica que es regular;
asimismo, las dimensiones de la gestion de procesos se relacionaron
significativamente con la calidad de servicio (Sig. menor a 0,05). Finalmente, se
concluye que la gestién de procesos tuvo una correlacién débil no significativa con

la calidad de servicio (Rho = 0,060, Sig. 0,749) rechazando la Hi, aceptando la Ho.

Palabras clave: Gestion de procesos, calidad de servicio, principios de calidad de
servicio, medidas de calidad de servicio, escuela de manejo.
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Abstract
The purpose of this research was to determine the relationship between process
management and service quality in a driving school in Trujillo, 2022.

This study has been developed under the quantitative approach, being of an applied
type, correlational descriptive scope, non-experimental and cross-sectional design.
We worked with a census sample population of 31 collaborators and questionnaires
were applied, which were subjected to the validity and reliability test.

The results found indicated that the level of process management was 96.8% as
bad, and that 3.2% indicates that it is regular. While the level of service quality was
9.7% as bad and 90.3% indicate that it is regular; since, the dimensions of process
management were significantly related to the quality of service (Sig. less than 0.05).
Finally, it is concluded that process management had a non-significant weak

connection with service quality (Rho = 0.060, Sig. 0.749).

Keywords: Process management, service quality, service quality principles, service

quality measures, driving school.
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|.  INTRODUCCION

Actualmente, la gestion de procesos ha demostrado tener una de las formas mas
eficaces para perfeccionar la gestion empresarial. Las actividades gestionadas
dentro de una organizacion van desde planificar una compra hasta la gestion de
guejas o incidencias, (Serneguet, 2017). Por otro lado, se reconoce a la calidad de
servicio como el aspecto fundamental que explica aquel comportamiento que el
consumidor desea; un enfoque creado desde la década de 1980 esta centrado en
la relevancia de estudiar y evaluar el concepto de calidad de servicio; creando asi
un modelo mejorado como un aspecto clave del mismo, siendo este, un mayor logro
gue algun modelo de negocio necesita. Las mejoras en la investigacion de la calidad
de servicio permiten encontrar una conexion entre esa dimension y la satisfaccion
del usuario/consumidor, la intencién de compra y otras recomendaciones, por ende,

afectara el aumento en el mercado (Mora, 2017).

De manera internacional el autor Carvajal, et. al. (2017) en su obra literaria realizada
en Ecuador sefala que el mejoramiento a la gestién de una empresa se obtendra a
través de la toma de acciones que se basa en un éptimo entendimiento del sistema
de causas que influye negativamente en el rendimiento de un proceso. Esta mejora
incorpora innovacion en el proceso y productos, asi como cambios progresivos que
a muchas organizaciones les falta. Ante ello, Maldonado (2018), en su obra literaria
realizada en Honduras, indica que, como objetivo, la gestion de procesos asegura
una coordinacién de los procesos en la empresa, incrementando la eficiencia y
maximizando aquella satisfaccion obtenida por cualquiera de los involucradas, entre
ellas: colaboradores, proveedores, sociedad general cliente final, etc. Ante ello,
consigue una orientacién de cliente y empresa, convirtiendo al personal en el motor
de la organizacion de cara al cliente. Ganga, Alarcén, & Pedraja (2019), en la revista
de investigacion chilena indican que la expectativa es la que determina lo esperado
de un bien o servicio y es el cliente final quien, en base de sus experiencias,
requerimientos e informacion de terceros, definiendo asi la calidad de servicio. Por
otro lado, Lopez (2018) en su revista de investigacidon en México nos indica a la
calidad en el servicio como una de las prioridades entre la preferencia del

consumidor, siendo esta la imagen que se proyecta al cliente final; y quien a su vez
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el diferenciador ante la competencia, también es aquel punto de quiebre donde los

clientes forman una opinion favorable o desfavorable de la empresa.

A nivel nacional, segun Perupymes (2018), las empresas se rigen por una gestion
funcional; en otras palabras, la gestidn tradicional se basa en operar verticalmente
una empresa dividiéndola en departamentos, complicando aiin mas la relacion entre
departamentos y clientes. Este enfoque de gestién es ineficaz porque no logra
alcanzar sus objetivos de manera oportuna: no se reflejan las operaciones
comerciales, ni se relaciona con los clientes, los compromisos y las consecuencias.
Para ello, implementar una gestién de procesos en las organizaciones de nuestro
pais es importante porque se enfoca en la ocupacion de la organizacién y busca
mejorarlas, de esta manera se maximizan las utilidades aumentando el valor de los
resultados. La organizacibn es vista como un conjunto de procesos
interrelacionados en los que la estructura organizacional tradicional es horizontal,
facilitando la intervencion de multiples personas de diferentes departamentos en un
mismo proceso. Segun Noticias (2022), el 85% de las empresas del pais no quiere
cambiar su organizacion porque muchas veces no quiere utilizar las nuevas formas
emergentes de empleo como el trabajo remoto o el uso de nuevas tecnologias.
Dentro de este margen, solo el 15% de las empresas en Perl han empezado un
plan de gestiébn del cambio en su organizacién, potenciando su capacidad de
aceptar y asimilar los cambios que atraviesa el mercado laboral en la actualidad.
Los sectores que dieron el primer paso en estas bolsas fueron banca municipal,
ahorro, telecomunicaciones, seguros, retail y energia. En este grupo, el 43% de ellos
presentd la gestion del cambio de una manera nueva. 30% en modalidad media,
donde se aplica la gestiébn del cambio en varios proyectos. El 21% permanece
ausente o aplica intuitivamente su gestidon del cambio. 6% mas avanzado, ya que la
organizacién se guia por enfoques estandarizados para impulsar el cambio; nadie
lo ha utilizado como una mejor practica internacional todavia. Segun Gestion (2019),
si se busca se conserve el consumo de los clientes y se refieran tanto a productos
y servicios de la marca, es fundamental que se centren en dar un buen servicio, de
esta manera se genera una asociacion entre las decisiones de compra y la calidad

de servicio es innegable. Como resultado, las personas afirman que la calidad de
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servicio influye con un 60% en sus decisiones para adquirir los productos, segun un
estudio de JL Consultores, segun un estudio de Global Research Marketing (GRM).
Por ello, sefialan la importancia que tiene para las marcas el reconocer los aspectos
primordiales que los clientes en lima consideren un servicio bueno con la atencién
que se merecen. Con ello obtenemos la informacion de los productos que venden,
la gentileza del personal y eficacia del servicio. De igual manera, la investigacion
muestra que el 71% de los usuarios en lima muchas veces deja de regresar a al
lugar de compra por no tan grata experiencia en el servicio recibido, especialmente
cuando es una época de competencia feroz como la actual, es facil que los
consumidores enfrenten dificultades y opten por ir a otra tienda debido a un servicio

deficiente.

A nivel de la organizacion, las escuelas de manejo de Trujillo ofrecen paquetes en
clases de manejo que incluyen automovil mecanico o automatico, instructor de
manejo, preparacion para examen de reglas, programaciones en linea tanto en los
examenes de conocimiento y practico; La escuela de manejo, tiene una sede en
Trujillo y estd conformada por 31 trabajadores distribuidos entre las éareas
administrativas y operativas, de los cuales estan incluidos: técnicos y profesionales
como lo son las asesoras e instructores; por ende, no son ajenas a la problemética
que cualquier empresa presenta, precisamente en esta sede, se han venido
suscitando deficiencias en la administracion de procesos, donde la mayor falla
encontrada es que no existe un orden establecido para cumplir con el servicio
programado, el proceso se inicia con la venta de los paquetes, pero hay fallas en la
programacion de las clases y asignacién del instructor, puesto que el cliente suele
tener de 2 a 3 instructores por el paquete comprado, como donde se evidencia que
no se cuenta con planes de mejora, no se optimizan gastos, no se toman buenas
decisiones empresariales. Como consecuencia no se ve una mejora en los
procesos, ya que no hay innovacion en los mismos, para lograr la eficiencia y
eficacia no hay un buen desempefio en las acciones, no se determinan los pasos
hacia las metas por lo cual no hay una buena toma de accion. Es necesario tener
en cuenta la calidad de servicio ofrecido, ante ello debemos evaluar con mas

frecuencia la valoracion del cliente, la satisfaccion del cliente y que estos valoren el
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servicio brindado. Por ende, en esta investigacion, se busca determinar el grado de

relacion entre gestion de procesos y calidad de servicio.

Descrita la realidad problemética se formuld la siguiente pregunta general de
investigacion: ¢ Como se relaciona la gestion de procesos y calidad de servicios en
una escuela de manejo en Truijillo, 20227?; y de manera especifica: a) ¢ Cual es el
nivel de gestién de procesos en una escuela de manejo en Truijillo, 20227?; b) ¢ Cual
es el nivel de calidad de servicios en una escuela de manejo en Trujillo, 20227?; c)
¢, Cudl es la relacion entre la gestion de procesos y los principios de calidad de
servicio en una escuela de manejo en Truijillo, 20227?; d) ¢ Cual es la relacién entre
la gestion de procesos y la medida de calidad de servicio en una escuela de manejo
en Trujillo, 2022?. Es fundamental establecer una pregunta de investigacion
adecuada, ya que aumenta las posibilidades de encontrar una solucion al problema

e investigar.

Esta investigacion es justificada de manera practica, metodoldgica y econdmica. Es
necesario justificar la investigacion ya que se debe exponer razonamientos para
responder al interrogante y qué beneficios pueden reportar los resultados obtenidos.
Las explicaciones que se pueden utilizar deben basarse preferiblemente en
evidencia cientifica. La investigacion es aplicada en organizaciones ya que se lleva
a cabo con el propésito de recopilar informacion y perfeccionar la comprension de

la misma.

Segun Alvarez (2020), el presente estudio es practica porque involucra de forma
descrita, aquella manera en la que la consecuencia de lo investigado ayudara a
cambiar la realidad del estudio. la gestiébn de procesos permite a las escuelas de
manejo incrementar la actual capacidad operativa de tal forma que podra desarrollar
sus funciones con eficiencia, eficacia, rapidez, integridad y transparencia, apoyado
en la gestion de procesos que se debe emplear en la organizacion y en sus diversos
departamentos para conseguir su objetivo y complacer las expectativas del cliente.
Alvarez (2020), indica es metodolégica ya que explica el porqué del uso
metodoldgico, por ejemplo, al aplicar el cuestionario y es muy importante porque
nos permite integrar y estandarizar la manera de recolectar datos, ademas puede
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ser utilizado por otras organizaciones. Fernandez (2020), alega gque la investigacion
debe probar si el dinero invertido podra ser recuperado en el proceso; esta
investigacion tiene justificacion econdmica ya que con una buena gestion de

procesos habrd mayor rentabilidad y habria menos perdidas.

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion
de procesos y calidad de servicio en una escuela de manejo en Truijillo, 2022, asi
también los objetivos especificos: a) Determinar el nivel de gestién de procesos en
una escuela de manejo en Trujillo, 2022 y b) Determinar el nivel de calidad de
servicio en una escuela de manejo en Trujillo, 2022; c) Determinar la relacion entre
la gestion de procesos y los principios de calidad de servicio en una escuela de
manejo en Trujillo, 2022 y d) Determinar la relacion entre la gestion de procesos y
la medida de calidad de servicio en una escuela de manejo en Trujillo, 2022.

Las hipétesis son especulaciones que se hacen sobre los hallazgos de la
investigacién. También se les conoce como guias que nos ayudan a dirigir nuestro
trabajo hacia una meta o conclusion determinada. En la investigacion las hipétesis
son: Hi: Existe relacion significativa entre la gestion de procesos y calidad de
servicio en una escuela de manejo en Truijillo, 2022, asi también la hipétesis Nula
Ho: No existe relacion significativa entre la gestién de procesos y calidad de servicio
en una escuela de manejo en Trujillo, 2022; y las hipétesis especificas: Hi: Existe
relacion significativa entre la gestion de procesos y los principios de calidad de
servicio en una escuela de manejo en Trujillo, 2022; Hz: Existe relacion significativa
entre la gestion de procesos y la medida de calidad de servicio en una escuela de
manejo en Trujillo, 2022.



ll.  MARCO TEORICO
Como parte de la realizacion del estudio, esta llevo a la busqueda de investigaciones
a nivel internacional, asi como nacional en tesis y articulos cientificos de alto

impacto.

A nivel internacional, Taday (2021), Gestion por procesos y la mejora continua en
las Instituciones de Educacion Superior de la provincia de Tungurahua, Ecuador.
Cuyo objetivo general es diagnosticar la actual situacion de la gestién de procesos
en la universidad, esto sera mediante los macroprocesos sefalados, permitiendo
asi conocer los niveles y la etapa de aplicacion que tienen en la universidad, en
relacion a la gestidon por proceso. De igual manera a través de la ejecucién de una
encuesta se obtendra aquellos mecanismos usados por los representantes para la
realizacion de los objetivos trazados a mediano y largo plazo los cuales impactan
directamente en los objetivos de la empresa.

Evidenciamos que, para corregir los fallos en los procesos de valor, es de vital
importancia que las politicas sean publicas y técnicas de gestion del gobierno, sean
alineadas con la ejecucion de actividades y alcanzar el objetivo esperado. Se llega
a la conclusién que el desconocimiento de las herramientas a utilizar por la
institucion que disefia los procesos de flujograma viene por parte del personal

docente y/o administrativo, teniendo un lenguaje por afianzar en la institucion.

Por otro lado, Rojas et. al. (2020), realizé la investigacion: La calidad del servicio
como un elemento fundamental de la responsabilidad social corporativa con las
PYMES se considera que esta evolucionando el método de gestion de las empresas
debido a la globalizacién, pero también es un éxito debido a las pautas establecidas
por las organizaciones japonesas estructurado y sustentado en la base de la
filosofia de la calidad. Como resultado, casi todas las organizaciones en el mundo
tienen como objetivo ofrecer un servicio con calidad, que es de las mas importantes
tareas para completar, pero también puede ser un proceso tedioso. Se determina
que la globalizacion contribuyo a la internacionalizacion de la economia relacionada

con el aumento del comercio y la inversion a nivel internacional, y creé el capitalismo



como modelo econémico. Economia mundial y métodos de produccion. Ademas,
esto se refleja en la creciente importancia de las estructuras financieras, el auge del
conocimiento, la creciente multinacionalizacion de la tecnologia basada en el

conocimiento y en el crecimiento de las corporaciones multinacionales.

De igual manera, Muioz y Pérez (2018) quien en su investigacion titulada Desarrollo
de un sistema de gestion por procesos para empresas de servicios de ingenieria 'y
construccion orientadas a la industria. tuvo como objetivo general disefiar un
procedimiento sistemético de gestidn por procesos para la compafiia de servicios
de ingenieria y construccion orientada a la industria CDM S.A. mejorando el trabajo
empresarial y ejecutando proyectos, se considero esta investigacion debido al grado
de impacto que tiene la gestiébn de procesos en las organizaciones, se tuvo que
utilizar entrevistas y encuestas, con ello, se observd que desde inicios de
operaciones, se manejo empiricamente, segun la necesidad o requerimiento, lo que
en un inicio pudo haber funcionado; sin embargo, con una mayor clientela, servicios
ofrecidos y colaboradores, se puso en evidencia la implementacion de un modelo
que permita delimitar funciones a los empleados, optimizar procesos y asegurar la

calidad que caracteriza la empresa como valor agregado.

A nivel nacional, segun Arteaga (2017), quien realiz6 la investigacion en el sector
salud sobre la Gestion de procesos en la competitividad del Hospital de Alta
Complejidad Virgen de la Puerta de la Red Asistencial La Libertad, EsSalud — 20177,
tuvo como objetivo general determinar en qué medida influye la gestion por
procesos en la competitividad del Hospital, la presente investigacién es del Tipo
Deductivo e inductivo, disefio correlacional transversal, la inclusion consta de 736
trabajadores y la muestra incluye 110 trabajadores entre apoyo y direccion. El
cuestionario es la herramienta basica que se utilizé para las encuestas. El autor
concluye que la gestion por procesos tiene una influencia significativa en la
capacidad del Hospital “Virgen de la Puerta”, pero de manera no positiva en sus
elementos como son planeacion estratégica, gestion del desarrollo y la

capacitacién. Se valora que las empresas deberian implementar la gestién de



procesos para ser mas competitivos frente a la competencia y asi lograr los objetivos

planteados.

Por otro lado, Benavente (2018), realiz6 el siguiente estudio: Gestién de procesos
en la gerencia de administracion y finanzas de una municipalidad su principal
objetivo fue especificar la gestion por procesos, siendo de tipo Basico, tuvo como
poblacién 45 trabajadores y los datos recolectados, se hizo a la poblacién en
general, el cuestionario es la herramienta utilizada para recolectar la informacion
obtenida. Se concluye que para la gestion por procesos en esta entidad publica es
inadecuada. El enfoque debe estar en la gestion con base de resultados que
identifiquen aquellos procesos que causan demoras e inconvenientes y utilizar
informacion confiable para lograr las metas de su organizacion. De igual forma, es
necesario establecer métricas de gestibn para determinar si los procesos
mencionados tienen un buen desempefio. Se valora que se debe identificar
procesos que ocasionan retrasos y establecer indicadores de gestion que permita
desarrollar de manera adecuada una buena planificacion que permita ejecutar,
medir y realizar un seguimiento de este.

Asi mismo, Morales (2020) con su investigacién la gestibn por procesos y su
influencia en la calidad del servicio en la empresa Strategics Jobs, Lima-2020, tuvo
de objetivo general determinar la influencia de la implementacion de la gestion por
procesos en la calidad del servicio de la empresa, teniendo un enfoque cuantitativo,
de tipo aplicada y disefio no experimental transversal. Cuenta con una poblacién de
57 colaboradores; el cuestionario es la herramienta utilizada en el estudio, en la
conclusién se determiné que existe una influencia entre gestion por procesos y
calidad del servicio de la organizacion.

Por otro lado, Juarez (2017) en su investigacién sobre Gestidn de procesos y
Calidad de servicio del area de transporte a nivel ventas del call center Konecta,
Callao 2017, tuvo como objetivo general determinar la relacion existente entre la
gestion de procesos con la calidad de servicio del area de transporte siendo de tipo
basica, disefio no experimental, cuenta con una muestra de tipo censal de 55

colaboradores. El cuestionario es la herramienta usada la cual recolecto la



informacion. Concluyendo en la existencia de sus variables, gestién de procesos y

calidad de servicio en el area de transporte.

Asi mismo, Barrios, Contreras, & Olivero (2019), realiz6 el informe sobre Gestién de
Procesos en las Pymes como un elemento distintivo en la competencia de una
organizacién, donde concluye que la gestibn de procesos puede hacer una
contribucion importante a la gestion de las pequefias y medianas empresas en todo
el mundo, ya que es una herramienta para impulsar la mejora continua, permitir
flexibilidad encontrar una mejora continua y de esta manera guiar a la empresa
hacia un objetivo: la satisfaccion del cliente y las posibles limitaciones de uso, solo
gueda definir el método correcto para cualquier empresa que tenga en cuenta las
caracteristicas de esa organizacion y las caracteristicas especificas del sector en el
que opera, para que su crecimiento y sostenibilidad sea exitoso y conduzca asi a

resultados competitivos.

Davila (2017), realizo la investigacion sobre gestion por procesos y calidad del
servicio, del &rea de emision de pasaportes, migraciones — brefia, donde el principal
objetivo es analizar y determinar cémo influye la gestidn por procesos, en la calidad
del servicio, en el area de emision de pasaportes de la superintendencia nacional
de migraciones, su investigacion fue de tipo descriptiva, con un disefio no
experimental, con una poblacién de 8800 ciudadanos y una muestra censal de 369
ciudadanos, se aplicé la encuesta como herramienta, determinando en la influencia
significativa de la gestion por procesos con la calidad de servicio en la empresa
investigada, reflejando los resultados de manera favorable en la gestion eficiente de
los sistemas con un 82.9.6% totalmente de acuerdo. Como también el 77.3%
opinaron que estan totalmente de acuerdo para brindar un valor agregado a la

calidad del servicio.

Castillo (2017), realizo la investigacion sobre Calidad total y el desarrollo de nuevo
producto, donde el principal objetivo fue identificar si existe relacion entre calidad

total y desarrollo de un nuevo producto, el estudio es del tipo descriptivo



correlacional, disefio transversal no experimental, conformada por una poblacion de
40 trabajadores, teniendo la misma cantidad de poblacion como muestra, se aplico
una encuesta a escala de Likert. Se determina que la existencia relacional entre la
calidad total y el desarrollo de nuevo productos esto de acuerdo a lo obtenido en la
prueba de hipotesis. Este estudio demostrd la importancia general que tiene la
calidad y el progreso de productos nuevos, asi como la relacion entre los nuevos
clientes y el proceso exitoso de ventas y conquista del mercado. La situacion actual
debe ser un enfoque analitico y de disefio que le permita alcanzar el nivel deseado.
Dentro del marco de tiempo y condiciones requeridas por el mercado actual que
sustenta las estrategias de satisfaccion del cliente. Se debe analizar la actual
situacion, esto permitirh se capte nuevos clientes y se podra lograr el éxito en las

ventas.

De igual manera Castillén (2019), indica en su trabajo de investigacion titulado:
Rotacién de personal y la calidad de servicio logistico en una empresa tercerizada,
tuvo como objetivo principal determinar la correlacién entre la rotacion del personal
y la calidad del servicio logistico, el estudio fue de tipo correlacional, se tuvo como
poblacién de estudio a un total de 33 clientes, esto se realiz6 mediante la encuesta,
siendo el cuestionario aquel instrumento que permitié obtener informacion, otra de
las técnicas aplicadas fueron las entrevistas, se concluye la inexistente correlacién
entre los pagos de los colaboradores y la calidad del servicio, es decir, el reclamo
suele ser el ambiente de trabajo, el trabajo y las herramientas, concluyendo que el
trabajador esta trabajando bien y recibiendo una remuneracién de mercado, cabe
sefalar que esto se debe a mejoras. en el desempefio de los empleados; Se
muestra en la investigacion que las ventas no son tan trascendentales en
definiciones de calidad. Esto no quiere decir que se ignore el indice de ventas, ya
gue los constantes cambios de trabajadores traen otras consecuencias que van en
detrimento de la empresa. Malas criticas de clientes, insatisfaccion de clientes, falta
de fidelidad, protestas de derechos de los colaboradores, etc. Entonces, las
recompensas que no son monetarios para los colaboradores de alto rendimiento,

como viajes, cupones de supermercado y entretenimiento, tienen como objetivo
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mantenerlos en un buen ambiente de trabajo. Se valora que una organizacion para
tener calidad en su servicio primero deberia de haber mejoras en el ambiente de
trabajo es decir que los trabajadores realicen su trabajo sin tener problemas
brinddndoles instrumentos que brinden una mejora en el desempefio de sus

funciones.

Asi mismo Florian, et. al. (2021), el presente informe de investigacion titulado
“Gestion por Procesos para la Calidad del Servicio en el Sector PYME de
Servicentro”, tiene como principal objetivo demostrar el impacto de la gestidén por
procesos en la calidad del servicio. El estudio fue de tipo experimental, en el cual
las herramientas validadas fueron guias de entrevista y cuestionarios para el
presidente de la empresa y clientes, se encontré que el modelo de gestion por
procesos incide significativamente en la calidad de los servicios en la empresa
mencionada en el estudio, confirmado por la prueba no paramétrica de la hipotesis
de Wilcoxon. Los resultados muestran que existe un cambio notorio en la calidad

del servicio percibido.

También Rojas (2017), en su investigacion: Calidad Total y su relacion con la
productividad de una empresa Industrial llamada Landeo S.A.C, tuvo como principal
objetivo determinar la relacion entre la calidad total y la productividad en el area de
produccion, el presente andlisis es de tipo aplicada, de disefio No Experimental de
Corte Transversal, su nivel es descriptivo correlacional, la poblacion y muestra esta
conformada por 60 trabajadores, el instrumento fue el cuestionario. El autor indica
que en el sistema de gestion de calidad debe implementarse mediante la
contrataciéon de un consultor o gerente de ventas que impulse un gran nivel de

calidad general y un nivel de excelencia.

Es importante que en una investigacion haya teorias de la administracion ya que
facilitan entender todos los procesos que desarrolla la empresa, concediendo las
posibles elecciones de los caminos a seguir, ademas las teorias guian aquellas

decisiones burocraticas. La gestion de procesos pertenece a la teoria clasica ya que
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segun la revista Aprendiendo Administracion (2016), surgié para mejorar eficiente y
competitivamente las organizaciones. La necesidad de las organizaciones es
mejorar su eficiencia y competitividad, obteniendo un mejor retorno de los recursos
y asi competir contra la creciente disputa entre las organizaciones. la teoria clasica
de la administracion se fundamenta basicamente en la significancia de la

conformaciéon en una empresa formal sin tomar en cuenta el factor humano.

Por otro lado, Carvajal, et. al. (2017), en su investigacion sefiala que la gestion de
procesos es una forma sistemética de identificar, comprender y mejorar el valor
agregado de un proceso comercial para cumplir con su estrategia comercial y
aumentar la satisfaccion del cliente. La administracion de procesos proporciona el
mejor entorno 0 marco organizacional implementando planes de continua mejora,
disminucion de gastos y optimizacion de recursos. Para hacer esto es importante la
planificacion e implementacion de las decisiones empresariales de acuerdo con el
proceso, siempre teniendo en cuenta el bienestar general de la empresa. Las
mejoras requieren una accion basada en una mejor comprension de los sistemas
responsables de afectar el rendimiento del proceso. Esta innovacion incluye
innovaciones de proceso Yy de producto, asi como cambios graduales. La gestion
empresarial es una de las técnicas basicas que permite a una empresa poder
obtener servicios y productos con una eficacia constante, ademas es un proceso
que orienta la gestion de una empresa hacia los objetivos de la organizacion y la
evalla. Asi mismo Nirian (2019), en su estudio afirma que la administracion de
procesos es la actividad regular de una empresa que perfecciona los procesos de
fabricacion en todas las areas, ya sea realizada por humanos o entre humanos y

magquinas.

Bergholz (2015), sostiene que la gestidon de procesos es definida como el medio de
orientacion sobre el trabajo que continuara mejorando por reconocimiento, aquellas
funciones de una empresa, explicacion, seleccion, documentacion y plan de mejora
que tiene los procesos. Toda accion o secuencia de acciones desarrolladas en

diversas unidades se denomina proceso y como tal, debe ser ejecutado y aplicado

12



a un trabajo de alta calidad que requiera de una metodologia definida, asi como de
instrumentos y herramientas adecuadas para adaptarse a las necesidades locales;
el trabajo con procesos no se rechaza, sino se complementa con otros enfoques por
ejemplo capacitaciéon de los colaboradores, la actualizacion en tecnologia, el
trabajo, normas y otros.

De acuerdo a los autores mencionados en la conceptualizacion de la primera
variable, consideramos que nuestro autor principal se acerca mas al objetivo de

estudio que este trabajo de investigacion presenta.

Como primera dimension en el presente estudio, encontramos que la Administracion
de procesos es un ambiente organizacional idoneo que permite implementar planes
de continua mejora y optimizar la utilizacién de costos y recursos. Por lo tanto, es
imperativo que cada decision empresarial sea planificada y tomada de acuerdo al
proceso en cada momento por el bien publico de la empresa. Carvajal, et. al. (2017).
Teniendo como primer indicador a) Planes de mejora son técnicas muy Utiles para
las empresas que quieren perfeccionar sus servicios, procesos o productos,
permitiéndoles mantenerse en el mercado, crecer y competir. La aplicacion es muy
comoda y sencilla y es relevante para todos los niveles de la organizacién, segun la
mejora en el area 0 proceso que necesite. Proafio, et. al. (2017). b) optimizacién de
gastos se ve como una estrategia para ganar competitividad, pero la optimizacion
puede verse como mas que una reduccion. La eficiencia organizacional se limita a
dos obijetivos: reducir costos, gastos y aumentar las ganancias. Rojas, et. al. (2017).
c) toma de decisiones empresariales es un factor primordial en la viabilidad de un
negocio. Hoy en dia, muchos lideres tienen que administrar una gran cantidad de
opciones al tomar decisiones debido a que el entorno en el que se desempefian es

muy complejo. Puche (2016).

Como segunda dimension tenemos a la Mejora de procesos, las mejoras requieren
una accion basada en una mejor comprension de los sistemas responsables de

afectar el rendimiento del proceso. Esta mejora incluye innovaciones de procesos y
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productos, asi como cambios graduales. Carvajal, et. al. (2017). Teniendo como
indicador a) toma de accién o planes de accién son herramientas de gestion
empresarial que ayudan a los gerentes pasar su negocio de un punto a otro. En
otras palabras, identifique los pasos hacia las metas establecidas para su empresa.
Content (2019). b) desempefio tiene como objetivo aumentar eficiente y eficazmente
las decisiones y acciones tomadas por una organizacion. Por ejemplo, puede
conducir a la simplificacion o estandarizacion de acciones, procedimientos y
actividades rutinarias o estructuradas. Aqui, los mismos tipos de decisiones,
acciones y acciones estan predeterminados. Tiene el mismo efecto o muy similar.
Los gerentes logran sus objetivos de manera efectiva. Hacer frente a situaciones
inesperadas. Castillo (2019). c) innovacion de procesos se ha convertido en un
elemento estratégico que permite a las empresas ser mas competitivas, ya que
genera una grave escasez para crear nuevos productos y procesos. Por esta razon,
las organizaciones necesitan integrarse en acciones estratégicas para gestionar los

llamados procesos de innovacion para la adaptabilidad. Viviana (2016).

Como tercera dimensién tenemos Control de gestion es basico en una empresa que
obtiene o brinda servicios y productos con una eficiencia constante. Ademas, es el
proceso de orientar la gestion empresarial hacia un objetivo organizacional y es una
herramienta para medirlo. Carvajal, et. al. (2017). El cual tiene como indicador a)
Competitividad al referirse al término competitividad, las empresas necesitan
correlacionar varios factores que evallan su capacidad para satisfacer necesidades
mercado actual. Terminaciones como calidad, productividad, servicio e imagen son
elementos que defienden las condiciones del mercado. Noé (2013). b) Servicios
eficientes es asegurar una buena productividad. Es decir, el resultado maximo se
logra con una cantidad establecida de insumos o recursos, y el resultado dado o
esperado se logra con los recursos minimos. La eficiencia se puede medir mediante
el indicador o los conjuntos de indicadores establecidos. Esta es uno de los
parametros para lograr un mejor desempefio y el marketing de una empresa. Lurys
(2015). c) Objetivos indica que los lideres corporativos, incluidos la alta gerencia,

deberan involucrarse en la paso a paso estratégica planificacion para lograr y
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perfeccionar los segmentos a analizar, finalizando con sus decisiones. Cortifias

(s.f).

Segun Solano & Yachi (2016), la variable Calidad de servicio pertenece a la teoria
estructuralista pues, ensefia que el management debera ver el panorama completo,
ampliando sus horizontes. de esta manera crear aquellas condiciones que cambien
o transformen todo, aun cuando esta sea magnifica. Ya que, busca entre los
elementos racionales el equilibrio e irracionales del comportamiento humano.
Constituye el tema central de la teoria organizacional, asi como la sociedad y el

pensar actual.

Lopez (2019), afirma que la calidad es el objetivo de todo el movimiento que se
desenvuelven en la organizacion, y es el cliente quien reconoce el resultado general.
Desde esta perspectiva, la calidad hace referencia a todas aquellas actividades que
deben llevarse a cabo para lograrla.

La Escuela Europea de Excelencia (2019), sostiene que la calidad general, conocida
también como excelencia, se define como aquella estrategia de una gestion
organizada. Su objetivo principal es cumplir eficazmente con las expectativas y
necesidades de todos los interesados. Estos grupos de partes interesadas suelen
incluir empleados, inversores y el publico en general. Por otro lado, los Principios
de Excelencia estan definidos por un marco o modelo de gestién e incluyen un
conjunto de que a la mayoria de las empresas se aplican. Estas son las
herramientas de autoevaluacién para los empleados internos de la organizacion.
Por otra parte, la organizacion que gestiona estos modelos promociona los modelos
en la ceremonia de premiacién anual, que se otorga previa evaluacion externa por
parte de personal ajeno a la organizacion.

Ucha (2018), afirma que la calidad total, es una estrategia encaminada a inculcar
un sentido de calidad en todos los procesos relacionados con la elaboracion de un
producto o servicio y relacionados con la organizacion. Se le dio el titulo de calidad

ya que el objetivo es beneficiar no solo a los clientes, sino también a todos los
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empleados de la organizacién y aquellos involucrados en el procedimiento

productivo.

De acuerdo a los autores mencionados en la conceptualizacion de la segunda
variable, consideramos que nuestro autor principal se asemeja mucho a la presente

investigacion.

Para la primera dimension tenemos, Principios de la calidad en el servicio el cliente
es el Unico que juzga en la evaluacion de la calidad de recibida. Es el quien va a
determinar el nivel de excelencia del servicio. Indicadores de servicio: estos
indicadores lo ayudan a saber lo que dicen sus clientes. Lépez (2019). Con su
primer indicador a) Valoracion del servicio es un concepto particularmente
importante en las organizaciones porque compara lo que los clientes esperan
después de recibir el servicio. Las expectativas del servicio se centran en las
experiencias previas, comentarios de amigos y publicidad. Si el servicio percibido
no tiene el nivel de servicio esperado, el cliente pierde interés. Pero, en cambio, si
se percibe que el servicio cumple o supera las expectativas, el cliente puede
regresar. Lazzari & Moulian (2014). b) Nivel de excelencia es un conjunto de
mejores practicas aplicadas al gobierno corporativo y la gobernanza con el propésito
de conseguir aguellos resultados consistentes y que basen sus principios, valores y
conceptos clave distribuidos a todos los grupos organizacionales. El objetivo es para
la empresa, propietarios, clientes, empleados, proveedores y comunidades Jorge
(2013). c) Valoracion del cliente para el éxito de una organizacion es necesario
lograr cubrir las necesidades del cliente y aquellas expectativas que tengan. Para
satisfacer a los clientes externos, primero debe satisfacer a los clientes internos.
Pues si cada persona recibe la calidad de servicio necesaria, podemos sentir el

deseo de brindar un excelente servicio a la sociedad. Napoles, et. Al. (2016).

Como segunda dimension de esta variable tenemos Medida de calidad en el servicio
los sistemas de gestidn de calidad en el servicio deben centrarse principalmente en
satisfacer al cliente y establecer métodos de trabajo que garantice se cumplan las

actividades establecidas realizadas con los requisitos establecidos. Lopez (2019).
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Y como primer indicador de esta dimension tenemos a) Satisfaccion del cliente, la
definicion de 'satisfaccion’ o ‘calidad’ tiende a ser subjetiva del punto de vista del
que lo usa. El consumidor tiene diferentes gustos y necesidades. De hecho, el
significado del concepto de "necesidades sociales" difiere tanto en la historia como
en la posicion social de individuos o grupos. La "calidad" en este punto de vista es
individual y subjetiva. Las organizaciones comerciales pueden estar interesadas en
cumplir con todos los requisitos de los clientes dispuestos a pagar por ellos.
Veronica (2015). b) Conformidad de las actividades, la valuacion de la conformidad
no es solo la certificacion del organismo de evaluacion de la conformidad, sino
también la prueba, el ensayo, la inspeccion, la certificacion, etc., en la dimension
con gue se cumplan los requisitos especificos relacionados del producto, proceso,
sistema, persona o institucion. Se define como prueba que la actividad esté incluida.
Reyes & Hernandez (2016).
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METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion
De acuerdo a la norma del RENACYT la investigacion presentada es de tipo aplicada,
buscando indagar a detalle la problematica mediante la aplicacion de metodologias de
diversos investigadores (CONCYTEC, 2018).

El estudio tiene el enfoque cuantitativo porque tiene su hipétesis, realizando la
recaudacion de informacion, los que seran observados estadisticamente. (Hernandez,
2018).

Disefio de investigacion

Disefio no experimental: Debido a que las variables no son manipuladas, y es de tipo
transversal, debido a que se midid la incidencia en un Unico momento. Segun su
alcance es descriptivo-correlacional, pues, se ha descrito y buscado la asociacion de

las variables estudiadas.

)
= ©

M: Colaboradores de una escuela de manejo de la ciudad de Trujillo

Dénde:

O1: Gestion de procesos

0O2: Calidad de servicios

R: Relacién de las variables
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1. Gestion de procesos, es una variable cualitativa ordinal.

Definicion conceptual: Carvajal, et. al. (2017), sefiala que la gestion de
procesos es la manera sistematica de entender, hallar y mejorar aquel valor
diferenciado de un proceso comercial para cumplir con su estrategia comercial
y complacer al cliente.

Definicion operacional: se busco cuantificar la variable gestion de procesos
se utilizara el instrumento del cuestionario con 18 preguntas/item y la encuesta
como técnica, haciendo uso de la escala de tipo Likert. Con una poblacion de
31 colaboradores, se considerd las dimensiones de administracion de procesos,
mejora de procesos y control de gestion.

Indicadores: Dentro de la cuantificacion de la variable, se muestran los
siguientes indicadores: planes de mejora, optimizacion de gastos, Decisiones
empresariales, toma de accion, desempefio, innovacibn de procesos,

Competitividad, Servicios eficientes, Objetivos.

Escala de medicion: La variable del presente estudio es medida por la escala

ordinal: 1 Malo, 2 Regular, 3 Buena.
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Tabla 1
Operacionalizacion de variable gestion de procesos

: ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Dimensién 1- Plan.es.de -rr,1ejora 1-2
Administracion ~ Optimizacion de 3-4
de procesos gastos
Decisiones
) 5-6
Empresariales
Toma de accién 7-8  Escala ordinal
< Dimension 2: Desempefio 9-10
Geggon Mejora de Innovacién de 1. Malo
procesos 11-12 2. Regular
procesos procesos 3. Buenha
DI i4n 3 Competitividad 13-14
imension 3: —
Servicios
Control de eficientes 15-16
Gestion —
Objetivos 17-18

Nota. Operacionalizacion de la variable

Variable 2: Calidad de Servicio, que es una variable cualitativa ordinal.

e Definicién conceptual: Lépez (2019), sefiala que la calidad del servicio es el
objetivo de las actividades que tienen lugar en la empresa, es un elemento de
mucha importancia para las relaciones comerciales y es el cliente quien esté al
tanto del resultado general. De otra perspectiva, la calidad se refiere a todas las

actividades que deben llevarse a cabo para lograrla.

e Definicibn operacional: Buscando cuantificar la calidad de servicios se
utilizara el instrumento del cuestionario con 12 preguntas/item y la técnica de la
encuesta, haciendo uso de la escala de tipo Likert. Con una poblacion de 31
colaboradores, se consider6 las dimensiones de Principios de calidad en el

servicio y Medida de calidad en el servicio.
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e Indicadores: Dentro de la operacionalizacion de la variable, se muestran los
siguientes indicadores: valoracion del servicio, nivel de excelencia, valoracion

del cliente, satisfaccion del cliente, conformidad de las actividades.

e Escala de medicidn: La variable del presente estudio es medida por la escala

ordinal: 1 Malo, 2 Regular, 3 Buena

Tabla 2
Operacionalizacion de variables calidad de servicio:
ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION

Valoracion del 19-20-

Dimensioén 1; servicio 21
Principios de la Nivel de 22-23-
Calidad en el excelencia 24 .
. —— Escala ordinal
Servicio Valoracion del
. cliente 25-26
Calidad 1. Malo
De . ..~ Satisfaccion del 2. Regular
Servicio Dimension 2: cliente 21-28 3. Buena
Medida de la
Calidad en el Conformidad
Servicio de las 29-30
actividades

Nota. Operacionalizacién de la variable
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3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblaciéon

Segun Condori (2020), define al término poblacion como factores a disposiciéon o
conjunto de datos que pertenecen a un ambito donde se aplica el estudio. Por lo
tanto, a la poblacién se define como la suma de todas las cosas que cumplen con un
conjunto determinado de criterios. Por ejemplo, un censo que es la recopilacion de
todos los elementos de una poblacion. La presente investigacion tiene una poblacion

de 31 colaboradores.

e Criterios de inclusién: Técnicos y profesionales personal administrativo y
operativo, hombres y mujeres.
e Criterios de exclusion: Personal de limpieza, persona de mantenimiento

(vehicular), supervisores de otras sedes.
Unidad de anélisis
Corresponde a los colaboradores de una escuela de manejo de la ciudad de Truijillo.

Tabla 3
Poblacién censal

Cantidad colaboradores

Técnicos 20
Profesionales 11
Total 31

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Segun Méndez (2019), las tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos identifica
aquellas fuentes y formas para recolectar datos como hechos o documentos
encontrados por los investigadores y les permite obtener informacion. En este estudio
se utilizaron diversas técnicas, mecanismos, medios y sistemas para dirigir,

recolectar, almacenar y reelaborar datos.
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Técnicas de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo es la encuesta. Segun, Anguita (2018), la encuesta involucra
procedimientos estandarizados que recolectan y analizan una serie de datos de
muestras representativas de poblaciones o espacio con el proposito de investigacion,
explicacion, prediccion, también se utiliza ampliamente como procedimiento de

investigacion, porque permite recoger y analizar inmensas cantidades informacion.

Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento empleado es el cuestionario, segun Mufioz (2016), los cuestionarios
son a menudo un conjunto de diferentes tipos de preguntas sobre hechos y aspectos
de interés en una encuesta o evaluacién, se preparan cuidadosa y minuciosamente
y se pueden aplicar de diferentes maneras. Se utilizara 18 preguntas para la variable
gestion de procesos y 12 para calidad de servicio, haciendo un total de 30 preguntas

el cual se aplico a los colaboradores de la empresa.

Tabla 4
Técnicas e instrumentos aplicados en el estudio de investigacion

Variables de

. Técnicas Instrumentos

estudio
Gestion de procesos Encuesta Cuestionario.
Calidad de servicio Encuesta Cuestionatrio.

Escala de Likert

Segun, Martinez y Yesaved, (2018) es utilizada en investigaciones sociales donde se

recogen percepciones sobre algun tipo de investigacion no cuantitativas.

Validez

Se tuvo en cuenta la adopcion de expertos en la materia de gestion de procesos y
calidad de servicio para la validacion de los instrumentos. Estas herramientas se
basan en el aporte de Carvajal, et. al. (2017), para gestidon de procesos y en el caso

de calidad de servicio el aporte de Lopez (2019).

23



Tabla 5
Lista de Juicios de expertos

Instrumentos Expertos Grado Académico
Gestion de Jorge Augusto Daniel Pérez Juan Doctorado
procesos y calidad Carlos Armas Chang Magister
de servicio Tania Vanessa Colchado Cerdan Magister
Confiabilidad

Segun Santos (2017), para determinar la confiabilidad se debe saber hasta donde,
aquellas respuestas que se uso en la medicion de un instrumento el cual fue aplicado

a un grupo de personas, son independientemente estables del tiempo o individuo que

lo aplica.
Tabla 6
Alfa de Cronbach
Instrumentos Alfa de Cronbach  Grado de consistencia
Gestion de procesos 0,814 Elevada
Calidad de servicio 0, 733 Acceptable

Nota. datos procesados en SPSS.

3.5 Procedimientos

Se realizé la coordinacién con el encargado de la escuela de manejo en investigacion,
quien explico el procedimiento que se tiene para brindar el servicio ofrecido al
consumidor y con ello establecer los parametros de investigacion, también para
obtener informacion como numeros telefénicos y correos electrénicos de los
colaboradores para contactarlos y enviar un cuestionario completo digital y asi poder
recabar su informacién con referencia a las variables que se estudian (realidad
problematica). Se aplico una hoja de calculo para obtener la informacion necesaria
de estos y con ello determinar la relacién entre las variables estudiadas, sus causa 'y

consecuencias.
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3.6 Método de analisis de datos

El andlisis es descriptivo ya que se obtuvieron las tablas de frecuencia y graficos de
las variables y dimensiones. Asimismo, se utiliz0 las tablas cruzadas para relacionar
a la variable con las dimensiones, obteniendo como resultados tablas y graficos. La
aplicaciéon del método es fructifera porque le permite al investigador formular
problemas desde varias perspectivas, en base a lo que ha observado en la realidad
o lo que cree que puede existir, y luego organizar esas ideas utilizando el método
deductivo para llegar a una perspectiva general, que proporciona una solucién al
problema inicial. (Quintero, 2017). El método estadistico es concebido como una
masa numeérica o una coleccion de informacion. La estadistica es la que recolecta,

clasifica y presenta los datos, para una toma de decisiones. (Salas, 2018).

3.7 Aspectos éticos

En este estudio se han tenido en cuenta los principios éticos en el marco tedrico, asi
como en el contexto y desarrollo del capitulo Introduccion. Los articulos fueron
revisados en base a citacion, utilizando los estandares APA, y las publicaciones
bibliograficas fueron revisadas dentro del marco conceptual. No se ha manipulado
ninguna informacién y la informacion recopilada se ha utilizado de manera privada,
respetando asi la identidad de los encuestados. Se han seguido todas las pautas y

lineamientos de la Universidad César Vallejo.
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IV. RESULTADOS
Objetivo Especifico 1: Determinar el nivel de gestion de procesos en una
escuela de manejo en Trujillo, 2022.

Tabla 7

Nivel de gestion de procesos en una escuela de manejo en Trujillo, 2022.

n %
Mala 30 96,8
Valido Regular 1 3,2
Total 31 100,0

Nota. aplicacion del cuestionario sobre gestion de procesos a 31 colaboradores en una
escuela de manejo en Trujillo, 2022.

Interpretacion: La tabla 7 indica que el 96,8% de los encuestados en la empresa,
califican como mala el nivel de gestién de procesos, mientras que el 3,2% la califica

como regular.

Tabla 8
Nivel de las dimensiones de la variable gestion de procesos en una escuela de
manejo en Trujillo, 2022.

Mala Regular Buena Total
n % n % n % n %

Administracion de Procesos 29 935% 2 65% O 0,0% 31 100,0%

1(3)2,0 0 0,0% 0 0,0% 31 100,0%

Control de Gestion 30 96,8% 1 32% O 0,0% 31 100,0%

Mejora de Procesos 31

Nota. aplicacién del cuestionario sobre las dimensiones de gestidén de procesos a 31
colaboradores en una escuela de manejo en Truijillo, 2022.

Interpretacion: La tabla 8 sefiala que el 93,5% de la poblacion encuestada en a
empresa, calificaron el nivel de administracion de procesos de mala, mientras que
el 6,5% la califico como regular; de igual manera indica que el 100% de los
colaboradores de la empresa, calificaron como mala el nivel de mejora de procesos;
asi mismo, el 96,8% de los colaboradores de la empresa, calificaron el nivel de
control de gestion se realiza como mala, mientras que el 3,2% la califico como

regular.
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Objetivo especifico 2: Determinar el nivel de calidad de servicio en una escuela

de manejo en Truijillo, 2022.

Tabla 9
Nivel de calidad de servicio en una escuela de manejo en Truijillo, 2022.
n %
Vélido Mala 3 9,7
Regular 28 90,3
Total 31 100,0

Nota. aplicacion del cuestionario sobre calidad de servicio a 31 colaboradores en una escuela de

manejo en Truijillo, 2022.

Interpretacion: La tabla 9 sefala que el 9,7% de los colaboradores de la empresa
califica el nivel de calidad de servicio como mala, mientras que el 90,3% de

colaboradores indica es regular.

Tabla 10
Nivel de las dimensiones de la variable calidad de servicio en una escuela de

manejo en Truijillo, 2022.

Malo Regular Bueno Total

n % n % n % n %
Principios de calidad en 0 00% 31 100,0% 0O 0,0% 31 100,0%
el servicio
Medida de calidad en el 29 701,0 9 200% 0 00% 31 100,0%
servicio Y%

Nota. aplicacién del cuestionario sobre las dimensiones de calidad de servicio a 31 colaboradores
en una escuela de manejo en Truijillo, 2022.

Interpretacion: La tabla 10 se infiere que el 100,00% de los encuestados de la
empresa, calificaron el nivel de principio de calidad de servicio como mala; asi
mismo, el 71,00% de los colaboradores de la empresa, calificaron la medida de

calidad de servicio como mala, mientras que el 29,00% sefala es regular.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacién de la gestion de procesos y los

principios de calidad de servicio en una escuela de manejo en Trujillo, 2022

Tabla 11
Correlacion entre la gestién de procesos y principios de calidad en el servicio en

una escuela de manejo en Trujillo, 2022.

D1 Principios de calidad
en el servicio (agrupado)

Coeficiente de

correlacion 1,000
Rho de V1 Gestion de . .

Sig. (bilateral) 0,00
Spearman Procesos (agrupado) N 31

Nota. aplicacién del cuestionario sobre gestién de procesos y principios de calidad en el servicio a
31 colaboradores en una escuela de manejo en Trujillo, 2022.

Interpretacion: La tabla 11 indica que existe correlacion entre la gestion de
procesos y principios de calidad en el servicio en la empresa evaluada (Rho= 1,000

y una significancia de 0,000).

Objetivo especifico 4: Determinar la relacion de la gestion de procesos y la

medida de calidad de servicio en una escuela de manejo en Trujillo, 2022.

Tabla 12
Correlacion entre la gestion de procesos y medida de calidad en el servicio en una

escuela de manejo en Trujillo, 2022

D2 Medida de calidad en
el servicio (agrupado)

Coeficiente de

< -,117
| )
Rho de V1 Gestion de corre’acion
Sig. (bilateral) ,532
Spearman Procesos (agrupado) N 31

Nota. aplicacién del cuestionario sobre gestién de procesos y medida de calidad en el servicio a 31
colaboradores en una escuela de manejo en Truijillo, 2022.

Interpretacion: La tabla 12 indica que existe una correlacion negativa débil entre
la gestion de procesos y principios de calidad en el servicio en la empresa evaluada
(Rho= -,117) siendo una correlacion no significativa (sig.= ,532 que es mayor a
0,05).
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Objetivo General: Determinar la relacién entre la gestion de procesos y calidad

de servicio en una escuela de manejo en Truijillo, 2022.

Tabla 13
Correlacion entre la gestion de procesos y calidad de servicio.

Calidad De Servicio

(Agrupado)
5 Coef|C|ent_e, de 060
Rho d Gestidon De porre_lamon
S 0 de Procesos Sig. (bilateral) ,749
pearman (Agrupado) N a1

Nota. aplicacién del cuestionario sobre gestion de procesos y calidad en el servicio a 31
colaboradores en una escuela de manejo en Truijillo, 2022.

Interpretacion: la tabla 13 indica que existe correlacion directa positiva muy débil
entre la gestion de procesos y calidad en el servicio en la empresa evaluada (Rho=
,060) siendo esta relacion no significativa dado que es mayor al 0,05 (0.749), por lo
tanto, se puede decir que a medida que la gestidon de procesos es mala, la calidad

de servicio también sera regular.
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V. DISCUSION
La investigacion tuvo como principal propdsito Determinar la relacion entre la
gestion de procesos y calidad de servicio en una escuela de manejo en Truijillo,
2022. asi como la relacion entre la primera variable y las dimensiones de la segunda
variable, para lo que ha sido necesario examinar el nivel que brinda la gestion de

procesos Yy el nivel de calidad de servicio que ha obtenido.

En general, no se encontrd relacion significativa entre la variable gestion de
procesos Yy las dimensiones de calidad de servicio. Los resultados obtenidos son
exclusivos a la poblacion en estudio, por ende, no se puede generalizar para otras
empresas asi sean del sector, en el caso de la metodologia aplicada, esta si se
podria generalizar y aplicar a otras empresas del sector que tengan casos en

similitud.

Sobre los resultados del primer objetivo especifico, Determinar el nivel de gestién
de procesos en una escuela de manejo en Trujillo, 2022, Se encontrd que el 96,8%
de los trabajadores de la organizacion, calificaron como mala el nivel de gestién de

procesos, mientras que el 3,2% la calificé como regular.

El resultado coincide con Mufioz (2018), quien obtuvo un 92% de los colaboradores
encuestados de la empresa en investigacion sefialan un mal manejo en su gestion
de procesos, debido, al crecimiento de los clientes, colaboradores y servicios
brindados, es evidente la necesidad de incorporar una estrategia que permita fijar
funciones a los colaboradores, optimizar procesos y asegurar la calidad con la que
distinguido la empresa como valor agregado. Asi mismo coincide con el resultado
de Benavente (2018), quien indica que la Gestidén por Procesos de la Gerencia de
Administracion y Finanzas de la Municipalidad Distrital de Echarati, el 75.6% indica
que es inadecuada, el 24.4 % indica que es ni adecuada ni inadecuada, un 0.0%
indica que es totalmente inadecuada, un 0.0% indica que es adecuada mientras que

un 0.0% indica que es totalmente adecuada.

La Gestion por procesos es un elemento distinto de la competitividad organizacional
sustentado en la definiciébn de Barrios, Contreras, & Olivero (2019), quien sefiald

gue la gestién de procesos puede hacer una contribucidon importante a la gestion
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delas grandes y empresas medianas, ya que es una herramienta para impulsar la
mejora continua, permitir flexibilidad para reconocer aquellas oportunidades que
permitan una mejora y guiar la empresa hacia el objetivo: la satisfaccion del cliente
y las posibles limitaciones de uso, sin embargo en la empresa estudiada la gestion
de procesos no estaria contribuyendo a la mejora continua y al logro de objetivos.
El mal nivel de gestion de procesos se debe a una mala administracion de Procesos,

no hay mejora en los procesos y el control de gestion es mala.

Respecto a los resultados del segundo objetivo especifico Determinar el nivel de
calidad de servicio en una escuela de manejo en Trujillo, 2022, Se encontr6 que el
9,7% de los colaboradores de la empresa califica el nivel de calidad de servicio es

mala, mientras que el 90,3% de colaboradores la calific6 como regular.

Este resultado coincide con Guzman y Ramos (2017), quienes encontraron que de
339 personas encuestadas (usuarios de la DRE Pasco), 179 de ellos indican que
algunas veces la calidad de servicio es adecuada y 65 de ellos sefialan que casi

siempre la calidad de servicio es adecuada.

Asi mismo se asemeja con el resultado de Hidalgo (2019) quien encontré que a la
calidad del servicio, la evidencia muestra esta calificado como baja por el 53% de
los pacientes que fueron encuestados, esto no difiere a que el 33% sefialo que es
media y el 14% de los clientes califican como alta, los resultados mostrados reflejan
que los encuestados afirman en sus respuestas, recibir un trato inadecuado en las
instalaciones, expresando también su incomodidad hacia la explicacion del

profesional, pues consideran sencilla y/o indebida.

La calidad de servicio es la estrategia de una gestion organizada sustentado en la
definicion de la Escuela Europea de Excelencia (2019) quien sostiene que la calidad
general, conocida también como excelencia, tiene por objetivo satisfacer
eficazmente aquella necesidad expectante de todos los interesados. Las partes
interesadas suelen incluir empleados, inversores y el publico en general. Asi mismo
Ucha (2018) afirma que la calidad total, es una estrategia encaminada a inculcar un
sentido de calidad en todos los procesos relacionados con la elaboracion de un

producto o servicio y relacionados con la organizacién. Se le dio el titulo de calidad
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ya que el objetivo es beneficiar no solo a los clientes, sino también a todos los
empleados de la organizacion y aquellos que se involucren en el proceso de
productivo, sin embargo, en la empresa estudiada se encontré que la calidad de
servicio brindado es regular debido a que regularmente se cumple con los principios
de calidad en el servicio a su vez la medida de calidad de servicio es mala

perjudicando la atencion a los clientes.

Respecto a los resultados del tercer objetivo especifico determinar la relacion de la
gestidn de procesos y los principios de calidad de servicio en una escuela de manejo
en Trujillo, 2022, se encontrd que no existe correlacién entre la gestion de procesos
y principios de calidad en el servicio en la empresa evaluada (Rho= ,000) por lo
tanto se acepta Hi y se rechaza Ho, este resultado no coincide con Morales (2020),
cuyo hallazgo de su estudio ratifica que la gestion por procesos tiene influencia en
la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima para el afio
2020, demostrando en el resultado del pseudo R2 (47.0%) y la puntacion (24.35; gl
=1, p-valor = 0.000 < 0.05). Asi mismo el resultado no coincide con Orihuela (2015)
quien sefala que el 58% de los colaboradores encuestados afirman que la gestion
es eficiente y con un 64 % que la calidad de servicio es buena; usando el coeficiente
Rho de Spearman se determinoé la existencia de una relacion directa y significativa

entre gestion por procesos y calidad de servicio.

Los principios de la Calidad en el Servicio sustentado por Lépez (2019), quien indica
gue el cliente es el Gnico juez en la evaluacion de la calidad de servicio. Es el quien
va a determinar el nivel de excelencia del servicio. Indicadores de servicio: estos

indicadores lo ayudan a saber lo que dicen sus clientes.

Respecto a los resultados del cuarto objetivo especifico Determinar la relacion de la
gestion de procesos y la medida de calidad de servicio en una escuela de manejo
en Trujillo, 2022, se encontré que existe una correlacion negativa débil entre la
gestion de procesos y principios de calidad en el servicio en la empresa evaluada
(Rho=-,117) siendo una correlacion no significativa (sig.=,532 que es mayor a 0,05)
por lo tanto se rechaza Hi y se acepta Ho, este resultado no se asemeja con Davila
(2017), determinando que el grado asociativo o de relacion existente entre la gestion

32



por procesos Y la calidad de servicio en el area de emision de pasaportes, de la
Superintendencia Nacional de Migraciones Sede Brefia, es de nivel positivo, en
referencia a que los asistentes que llegan a realizar su tramite de pasaporte 95
electronico, distinguen a los procesos de atencidén, con un alto nivel de calidad.
Respaldado por la obtencién de los certificados, 1ISO 9001:2015 en Gestion de la
Calidad - ISO 27001:2014 en Gestion de Seguridad de la Informacion.

La medida de calidad en el servicio sustentado por Lépez (2019), indica que los
sistemas de gestion de la calidad del servicio deben centrarse principalmente en la
satisfaccion del cliente y establecer métodos de trabajo, garantizando asi, se

cumplan las actividades realizadas con los requisitos establecidos.

Ahora bien, respecto a los resultados del objetivo general, se determiné que existe
correlacion positiva entre la gestion de procesos y calidad en el servicio en la
empresa evaluada (Rho=,060) y una significancia positiva considerable de 0.749)
por lo tanto se rechaza Hi y se acepta la Ho, este resultado coincide con la relacion
entre las variables que sustenta Juarez (2017), en su investigacion cuyo objetivo
principal fue “Determinar la relacion existente entre la gestion de procesos con la
calidad de servicio del &rea de transporte a nivel ventas del call 12 center Konecta,
Callao 2017”, Se obtuvo como resultado la relacion positiva existencia de la primera
variable, con resultados de orden 0.00 en ambas variables, ambos menores a 0.05.

Entonces se considera una concordancia existente con el trabajo de investigacion
puesto que demanda la necesidad de implementa una buena gestion de procesos
para la obtencion de buenos resultados en el servicio que se ofrece, reflejandolo en

la calidad de servicio de la empresa.
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VI.

CONCLUSIONES

En la presente investigacion se determinan las siguientes conclusiones:

1.

Existe correlacion positiva entre gestion de procesos y calidad en el servicio en
la empresa evaluada (Rho= ,060) y una significancia positiva considerable de
0.749), permitiendo deducir que, a mayor nivel de gestién de procesos, mayor
nivel calidad deservicio, por lo tanto, se rechaza Hiy se acepta la Ho.

El nivel de gestién de procesos de una escuela de manejo, fue calificada como
desfavorable, puesto que el 96,8% de los colaboradores de la empresa,
calificaron como mala el nivel de gestion de procesos, mientras que el 3,2% la
calific6 como regular.

El nivel de calidad de servicio de una escuela de manejo fue calificado como
desfavorable, puesto que el 9,7% de los colaboradores de la empresa califica el
nivel de calidad de servicio como mala, mientras que el 90,3% de colaboradores
la calific6 como regular.

Existe correlacidon entre la dimensién gestion de procesos y principios de calidad
en el servicio en la empresa evaluada (Rho de Spearman de = 0,00 y una
significancia de = 0,000), por lo tanto, se acepta Hi y se rechaza Ho.

Existe una correlacion negativa débil entre la gestion de procesos y principios de
calidad en el servicio en la empresa evaluada (Rho= -,117) siendo una
correlacion no significativa (sig.= ,532 que es mayor a 0,05) por lo tanto se

rechaza Hiy se acepta Ho.
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VII.

RECOMENDACIONES

En la escuela de manejo se debe analizar la gestion de procesos con relacién a
la administracion de procesos, mejora de procesos y control de gestion, puesto
gue han sido calificados como mala; las mejoras de estos elementos permitiran
que los procesos sean mas eficaces y optimicen los resultados esperados.

La recomendacion es que el gerente de la empresa, pueda logar un mayor nivel
en la gestion de procesos, necesita reestructurar sus procesos, respecto al
feedback recibido tanto de parte del colaborador, como del cliente respecto con
relacion al servicio brindado y lo que el cliente espera se lleva como experiencia
de la empresa.

El nivel de calidad de servicio en la empresa es calificado como regular, teniendo
gue analizar los principios y medidas en la calidad de servicio brindado, y con ello
llegar a la satisfaccién esperada por el cliente, lo que permita obtener un valor
agregado respecto a la competencia.

Se recomienda también al &area administrativa de la empresa, tener un
seguimiento del servicio brindado, ya que el fin del servicio es la obtencion de su
licencia, con ello se asegura la fidelidad de los clientes y su futura
recomendacion.

A los futuros investigadores, se les recomienda llevar a cabo investigaciones con
disefio no experimental, con el fin de mejorar la gestion de procesos y calidad de

servicio que son la base para un desempefio eficiente de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de operacionalizacion de variables

GESTION DE PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO EN UNA ESCUELA DE MANEJO EN TRUJILLO, 2022

Matriz de operacionalizacién para la variable gestion de procesos

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
CONCEPTUAL OPERACIONAL

La gestion de Para medir la variable Planes de mejora

procesos es unaforma gestibn de procesos se

sistémica de utilizard el instrumento S

identificar, del cuestionario con 18 Optimizacién de gastos

comprender y preguntas/item 'y la Administracion de

aumentar el valor técnica de la encuesta, procesos -

agregado de los haciendo uso de la Decisiones

procesos  de la escala de tipo Likert. Con Empresariales

empresa para cumplir una poblacién muestral — Escala ordinal

con la estrategia del de 31 colaboradores, se Toma de accion

negocio y elevar el consider6 las 1. Malo
Gestion de nivel de satisfaccion dimensiones de . - 2. Regular
procesos de los clientes. administracion de Mejora de procesos Desempeno 3. Buenha

Carvajal, et. al. (2017) procesos, mejora de '

procesos y control de
gestion.

Innovacion de procesos

Control de Gestién

Competitividad

Servicios eficientes

Objetivos
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Matriz de operacionalizacion para la variable calidad de servicio

Variable Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escalade
conceptual medicién
La calidad es el Para medir la variable Valoracion del servicio
objetivo de las calidad de servicios se
actividades que se utilizara el instrumento
realizan en una del cuestionario con 12 Nivel de excelencia
empresayeselcliente preguntas/item 'y la Principios de la Calidad
el que percibe el técnica de la encuesta, en el Servicio
resultado global. haciendo uso de Ila
_ La calidad desde esta escala de tipo Likert. Con Valoracion del cliente Escala ordinal
Calidad perspectiva hace una poblacion muestral
de servicio referencia a todas las de 31 colaboradores, se 1. Malo
actividades que hay consider6 las 2. Regular
que realizar para dimensiones de Satisfaccién del cliente 3. Buena
alcanzarla. Lépez Principios de calidad en )
(2019) el servicio y Medida de

calidad en el servicio.

Medida de la Calidad en
el Servicio

Conformidad de las
actividades
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Anexo 2 Matriz de consistencia

GESTION DE PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO EN UNA ESCUELA DE MANEJO EN TRUJILLO, 2022

PREGUNTA DE OBJETIVOS HIPOTESIS VAR DEFINICION DEFINICION DIMENSIO CONCEPTO DE LA INDICADORE
INVESTIGACION IAB CONCEPTUAL OPERACIONAL NES DIMENSION S
LE1 factores
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS La gestion de procesos Para medir la Administr | La administracion de procesos Planes de
GENERAL GENERAL GENERAL es una forma sistémica variable gestion de acion de constituye el entorno o marco mejora
¢Cémo se Determinar la Hi: Existe relacion de identificar, procesos se utilizard | procesos | organizativo ideal para llevar a
relaciona la relacion entre la significativa entre comprender y aumentar el instrumento del cabo planes de mejora Optimizacion
Gestion de gestion de la gestion de el valor agregado de los | cuestionario con 18 continua, optimizacién de de gastos
Procesos y Calidad | procesos y calidad procesos y calidad procesos de la empresa preguntas/item y la gastos y aprovechamiento de
de servicio en una | de servicios en una | de servicio en una para cumplir con la técnica de la recursos. Para ello es Decisiones
escuela de manejo | escuela de manejo | escuela de manejo estrategia del negocioy | encuesta, haciendo fundamental planificar y tomar | Empresariale
en Trujillo, 20227 en Trujillo, 2022, en Trujillo, 2022. elevar el nivel de uso de la escala de siempre todas y cada una de s
Ho: No existe satisfaccion de los tipo Likert. Con una las decisiones empresariales
relacion clientes. poblacion muestral en funcién del proceso,
significativa entre de 31 pensando en el bien general
la gestion de Carvajal, et. al. (2017) colaboradores, se de la empresa. Carvajal, et. al.
procesos y calidad consider6 las (2017)
de servicioenuna | 0 dimensiones de
escuela de manejo 8 administracion de
en Trujillo, 2022 3] procesos, mejorade [ Mejora de El mejoramiento vendra Toma de
o procesos y_control procesos mediante la toma de accién accion
& de gestion. basada en una mejor
L comprension del sistema de Desempefio
2 causas que afecta al
o) desempeifio de un proceso. Innovacion de
= Este mejoramiento incluye Procesos
a innovacion de procesos y
o productos, asi como cambios
graduales. Carvajal, et. al.
(2017)
Control de | El control de gestién como una | Competitivida
Gestion de las herramientas d
fundamentales para que las Servicios
empresas puedan obtener Eficientes
productos y servicios con Objetivos

una eficiencia relevante. El
control de gestion es un
proceso que sirve para guiar la
gestién empresarial hacia los
objetivos de la organizacion y
un instrumento para evaluarla.
Carvajal, et. al. (2017)
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PREGUNTA DE OBJETIVOS HIPOTESIS VAR DEFINICION DEFINICION DIMENSIO INDICADORE
INVESTIGACION IAB CONCEPTUAL OPERACIONAL NES S
LE 2 criterios
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS La calidad es el objetivo Para medir la Principios Estos principios son 3: El Valoracion el
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS de las actividades que variable calidad de dela cliente es el Gnico juez en servicio
¢, Cudl es el nivel Determinar el nivel se realizan en una servicios se utilizara Calidad cuanto a la valoraciéon de la
de gestién de de gestién de empresay es el cliente el instrumento del en el calidad del servicio. El cliente
procesos en una procesos en una el que percibe el cuestionario con 12 Servicio es quien determina el nivel de Nivel de
escuela de manejo | escuela de manejo resultado global. preguntas/item y la excelencia que ofrece un Excelencia
en Trujillo, 20227 en Trujillo, 2022 técnica de la servicio. Indicadores propios
La calidad desde esta encuesta, haciendo del servicio; Estos indicadores | Valoracion del
perspectiva hace uso d_e la escala de permiten conocer la valoracion Cliente
¢Cudl es el nivel | Determinar el nivel referencia a todas las tlpcl))Ile_grt. Con un? LQeI C“%rgleé
de calidad de de calidad de o | actividades que hay que | PO ac'(j’”gmues"a opez (2019)
servicio en una servicio en una O realizar para alcanzarla. lab ed L
escuela de manejo | escuela de manejo E Lopez (2019) Coca:)nosri?je?gﬁzsse
en Trujillo, 20227 en Trujillo, 2022 w dimensiones de
¢Cuélesla Determinar la o e : Medida de Un sistema de gestion de Satisfaccion
- L L Principios de calidad . ; A 8
relacion de la relacion de la a en el servicio y calidad en calidad del servicio debe del cliente
gestion de gestion de o - : el servicio enfocarse principalmente a la
< Medida de calidad . s A
procesos y procesos y los a P satisfaccion del clientey a
L At = en el servicio. .
principios de principios de | establecer un método de
calidad de servicio | calidad de servicio 6 trabajo por medio del cual se

en una escuela de
manejo en Trujillo,

en una escuela de
manejo en Trujillo

20227
¢Cudl es la Determinar la
relacién de la relacién de la
gestion de gestién de
procesos y medida | procesos y medida
de calidad de de calidad de

servicio en una
escuela de manejo
en Trujillo, 20227

servicio en una
escuela de manejo
en Trujillo, 2022

asegure la conformidad de

las actividades realizadas
con los requisitos

establecidos. Lopez (2019)

Conformidad
de las
actividades
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Anexo 3 Instrumento de recolecciéon de datos

cuestionario para medir la variable gestion de procesos

Estimado participante, el presente cuestionario es anonimo, esté dirigido al personal
de la escuela de manejo, se estudiara sobre la gestion de procesos, por lo que le
agradeceré responder con la mayor honestidad posible. Los datos suministrados
solo seran tomados para fines académicos, la informacion proporcionada sera
manejada y procesada de forma confidencial y es de caracter anonimo. ¢Desea
participar como encuestado en esta investigacion?

SI[] NO []

Instrucciones: Lea detenidamente cada item y coloque con un aspa (X) en la
alternativa de respuesta que considere pertinente.

Siempre (S) Casi siempre (CS) | Aveces (A) | Casinunca (CN) Nunca (N)

5 4 3 2 1
Enunciado S CS A CN
Dimension 1: Administracién de procesos 5 4 3 2

Se conoce en cada area los problemas recurrentes y
1 se cuenta con planes de mejora operativos
desarrollados en consenso.

El plan de mejora une sinergia mente cada area de la
2 empresa para que el resultado sea el mas 6ptimo en el
servicio brindado.

En el desarrollo de cada proceso se determina los
3 implementos y recursos a utilizar para la optimizacion
de gastos.

Los gastos que genera cada proceso brindado en la
4 empresa estan debidamente optimizados y se refleja
en beneficio de los colaboradores.

Las decisiones que toma la alta gerencia para mejorar
procesos son altamente operativos y dan resultados.

Los cambios constantes en las decisiones
6 empresariales de la gerencia, generan una mejora de
calidad en el servicio

Dimension 2: Mejora de procesos
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En el desarrollo de proceso los colaboradores poseen
las competencias para que sus acciones mejoren los
procesos.

Los colaboradores tienen la libertad de corregir algan
proceso ya estipulado que alimente significativamente
el servicio brindado.

El desempefio laboral de los colaboradores es el
resultado del buen proceso de seleccién, poseen las
capacidades para gestionar procesos.

10

El jefe de cada area evalia el desempefio de los
colaboradores tomando en cuenta la matriz de sus
procesos.

11

Cuando un proceso es innovado los colaboradores han
sido capacitados para ese fin y sus aprendizajes
permiten mejorar los procesos.

12

La innovacion de los procesos por parte de los altos
mandos, es expuesta en reuniones entre todos los
colaboradores de la empresa.

Dimensién 3: Control de gestion

13

La competitividad de la organizacién es el resultado de
la buena seleccion de jefatura que controla cada
proceso.

14

Los colaboradores son altamente competitivos,
facilitando que sus jefaturas reporten con
transparencia sus resultados en el control de sus
procesos.

15

La efectividad de los indicios que representan a la
empresa son el resultado de las jefaturas que
controlan con eficiencia su funcionamiento, cuando un
proceso se debilita los mecanismos de control
permiten sean detectados a tiempo.

16

El control de gestion implementado en la empresa
rinde resultados positivos en cada area que la empresa
lo necesita.

17

Los objetivos organizacionales cumplen su disefio real,
los colaboradores aportan por el nivel de conocimiento
de sus procesos.

18

El objetivo de la empresa, permite que los
colaboradores se desarrollen en sus funciones y
beneficien al cliente final.

iMuchas gracias por su participacion!
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cuestionario para medir la variable calidad de servicio

Estimado participante, el presente cuestionario es anénimo, esta dirigido al personal
de la escuela de manejo, se estudiara sobre calidad de servicio, por lo que le
agradeceré responder con la mayor honestidad posible. Los datos suministrados
solo seran tomados para fines académicos, la informacion proporcionada sera
manejada y procesada de forma confidencial y es de caracter anénimo. ¢Desea
participar como encuestado en esta investigacion?

S [] NO []

Instrucciones: Lea detenidamente cada item y coloque con un aspa (X) en la
alternativa de respuesta que considere pertinente.

Siempre (S) Casi siempre (CS) | A veces (A) | Casi nunca (CN) Nunca (N)

5 4 3 2 1

Enunciado S CS A CN

Dimensién 1: Principios de calidad en el servicio 5 4 3 2

Se cuenta con un sistema que permite identificar a
1 la totalidad de los clientes de la empresa, que se
actualiza permanentemente.

El servicio brindado es altamente calificado, los
2 colaboradores conocen los procesos y satisfacen
las necesidades del cliente.

El contacto con el cliente es permanente, el
3 colaborador se mantiene comunicado en todos los
procesos para la valoracién del servicio.

Los colaboradores se comprometen para lograr un
alto nivel de excelencia del servicio brindado.

Los colaboradores cuentan con los recursos
5 necesarios para lograr el nivel de excelencia del
servicio.

La gerencia evalla el mercado competitivo,
ofreciendo un mejor servicio en funcion a la
capacidad de respuesta y precio: incrementa el
nivel de la calidad del servicio.

El cliente tiene la facilidad de poder sistematizar
sus quejas y reclamos: se valora su aporte.
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Cuando un cliente se muestra insatisfecho, para
mitigar su malestar es atendido por colaboradores
con mayor nivel competitivo.

Dimension 2: Medida de calidad en el servicio

La satisfaccion del cliente se evalla durante la
venta y post venta por parte del colaborador que lo
atiende.

10

Se evallan y analizan los informes de satisfaccion
del cliente realizadas semanalmente,
mensualmente y trimestralmente.

11

El jefe de cada area audita los reportes para dar
conformidad a las actividades desarrolladas.

12

Cuando se implementan medidas para mejorar la
calidad del servicio, antes de su ejecucion en
reuniones en equipos de trabajo se da conformidad
a las actividades.

iMuchas gracias por su participacion!
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Anexo 4: Validacion de los instrumentos de juicio de experto

gestion de procesos

Nombre del instrumento

Cuestionario de gestion de procesos

Objetivo del instrumento

Determinar la relacibn entre la gestion de
procesos y calidad de servicios en una escuela de
manejo en Trujillo, 2022

Nombres y apellidos del
experto

Jorge Augusto Daniel Pérez

Documento de identidad

17812596

Afos de experiencia en el
area

25 afos

Maximo Grado
Académico

Doctorado en Administracion

Nacionalidad

Peruano

Institucién Universidad Cesar Vallejo / UNMSM
Cargo Docente Universitario

Numero telefénico 922800923

Firma Q//

Fecha 28/11/2022

Nombre del instrumento

Cuestionario de gestidon de procesos

Objetivo del instrumento

Determinar la relacion entre la gestion de procesos
y calidad de servicios en una escuela de manejo
en Trujillo, 2022

Nombres y apellidos del
experto

Juan Carlos Armas Chang

Documento de identidad

18137231

Afos de experiencia en el
area

20 afos
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Maximo Grado

Magister en Administracion de empresas

Académico
Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad Nacional de Trujillo / UPN
Cargo Docente Universitario
Numero telefonico 988892284
7,

Firma —

cLAD 1023
Fecha 30/06/2022

Nombre del instrumento

Cuestionario de gestidén de procesos

Objetivo del instrumento

Determinar la relacion entre la gestion de procesos
y calidad de servicios en una escuela de manejo en
Trujillo, 2022

Nombres y apellidos del
experto

Tania Vanessa Colchado Cerdan

Documento de identidad

18143923

Afos de experiencia en el
area

21 anos

Maximo Grado Académico

Magister en Administracion de negocios

Nacionalidad Peruana

Institucién Universidad César Vallejo / UPAO
Cargo Docente Universitario

Numero telefonico 964430296

Firma / W

Fecha 30/06/2022
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Calidad de servicio

Nombre del instrumento

Cuestionario de calidad de servicio

Objetivo del instrumento

Determinar la relacion entre la gestion de procesos
y calidad de servicios en una escuela de manejo en
Trujillo, 2022

Nombres y apellidos del
experto

Jorge Augusto Daniel Pérez

Documento de identidad

17812596

Afos de experiencia en el
area

25 afios

Maximo Grado Académico

Doctorado en Administracion

Nacionalidad Peruano

Institucién Universidad Cesar Vallejo / UNMSM
Cargo Docente Universitario

Numero telefonico 922800923

Firma Q/

Fecha 28/11/2022

Nombre del instrumento

Cuestionario de calidad de servicio

Objetivo del instrumento

Determinar la relacion entre la gestion de procesos
y calidad de servicios en una escuela de manejo en
Trujillo, 2022

Nombres y apellidos del
experto

Juan Carlos Armas Chang

Documento de identidad

18137231

Afos de experiencia en el
area

20 afios

Maximo Grado Académico

Magister en Administracion de empresas

Nacionalidad

Peruana

Institucion

Universidad Nacional de Trujillo / UPN
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Cargo

Docente Universitario

Numero telefénico 988892284
Y,
Firma
Chang Juan
CLAD 1823
Fecha 30/06/2022

Nombre del instrumento

Cuestionario de calidad de servicio

Objetivo del instrumento

Determinar la relacidon entre la gestion de procesos
y calidad de servicios en una escuela de manejo en
Trujillo, 2022

Nombres y apellidos del
experto

Tania Vanessa Colchado Cerdan

Documento de identidad

18143923

Afos de experiencia en el
area

21 afos

Maximo Grado Académico

Magister en Administracion de negocios

Nacionalidad Peruana

Instituciéon Universidad César Vallejo / UPAO
Cargo Docente Universitario

Numero telefonico 964430296

Firma / W

Fecha 30/06/2022
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Anexo 5: Confiabilidad de las variables

Alpha de Cronbach - gestion de procesos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,814

18

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

INDICADORES

ITEMS
SUJETO 1
SUJETO 2
SUJETO 3
SUJETO 4
SUJETO 5
SUJETO 6
SUJETO 7
SUJETO 8
SUJETO 9
SUJETO 10
SUJETO 11
SUJETO 12
SUJETO 13
SUJETO 14
SUJETO 15

W N FRP NN PEFPNWNDNNWNNDNWR

N P NEFEP NDNDNWEDNWNEREREDNEN

W NP NN PFPNWNDNDNWDNDNDNWW

P P NNNNRPNRRPRNPRPWERERWLD

N P N EFEP NDNDNWENWNERENREREWV

P P NNNNEPEPEPNPRPRPNMNMNNWPRERERLRO

N R NEFERP NDNDNWOWEREDNWONERDNRN

00

W NDNEFEPNEFEPDNWNPRPRPNNPREREW

9
3
2
2
3
2
2
2
3
2
1
2
2
1
2
3

10 11 12 13 14 15 16 17

W N PR WNNRWNR WNN P W

NN R NNRNRRRNRNRR

R R R NRNRPRRRRRRNRLR

N R R NRRRNNRRNERRR

N R NRNNNWRNWNRNR
RPN R NRNRPRWRRNRNRN
N R N R NNNWRNWNRNR

NN P P WNEFPEPNNPEPRPRPRPWERERNN
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Alpha de Cronbach - calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,733 12
Resumen de procesamiento de casos
N %

Casos Valido 15 100,0

Excluido? 0 ,0

Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
INDICADORES

iTEMS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
SUJETO 1 4 2 3 4 4 4 2 4 3 3 2 3
SUJETO 2 3 2 2 2 3 3 2 4 1 1 1 2
SUJETO 3 4 1 3 3 4 2 3 2 2 2 1 3
SUJETO 4 3 2 2 4 4 4 2 4 2 2 2 2
SUJETO 5 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3
SUJETO 6 4 4 3 2 4 4 3 4 3 3 3 2
SUJETO 7 4 2 2 4 4 3 2 4 1 2 3 2
SUJETO 8 3 3 2 3 3 3 1 4 1 2 1 3
SUJETO 9 3 2 2 4 3 3 2 4 2 2 3 2
SUJETO 10 4 4 3 3 4 4 4 4 1 1 3 2
SUJETO 11 4 3 3 2 4 3 1 3 2 1 2 2
SUJETO 12 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3
SUJETO 13 4 3 2 4 4 4 2 4 2 2 1 3
SUJETO 14 4 4 3 4 4 3 1 4 1 1 3 2
SUJETO 15 4 3 3 3 4 4 1 4 1 1 3 3
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