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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo por titulo “Gestién por procesos para
mejorar la calidad de servicio en la empresa Megaservice El Especialista S.A.C.,
Huaraz — 2023”, asi mismo el objetivo general que se planteo para la misma fue
aplicar la gestion por procesos para mejorar la calidad de servicio en la empresa
Megaservice El Especialista S.A.C. Huaraz — 2023, en esta linea se plantearon los
objetivos especificos, determinar la calidad de servicio en la empresa; identificar las
causas raiz que generan una baja calidad de servicio; implementar un sistema de
gestién por procesos y; determinar la calidad de servicio después de la aplicacion.
La hipotesis planteada para la investigacion fue que la aplicacion de la gestion por
procesos mejorara la calidad de servicio en la empresa Megaservice El Especialista
S.A.C. - 2023. Teniendo una metodologia de investigacién de tipo aplicada, con un
enfoque cuantitativo, con un disefilo experimental de tipo pre experimental. Los
resultados de la investigacion determinaron que se mejoro en un 33% la calidad de
servicio, por lo que la conclusion de la misma afirma que la aplicacion de la gestidn
por procesos influye significativamente en la calidad de servicio en la empresa
Megaservice El Especialista S.A.C.

Palabras Clave: Gestion por procesos, calidad de servicio, SERVQUAL



ABSTRACT

The present research work was entitled "Process management to improve the
guality of service in the company Megaservice El Especialista S.A.C., Huaraz -
2023", likewise the general objective was to apply process management to improve
the quality of service in the company Megaservice El Especialista S.A.C., Huaraz -
2023. Huaraz - 2023, in this line the specific objectives were: to determine the quality
of service in the company; to identify the root causes that generate a low quality of
service; to implement a process management system and; to determine the quality
of service after the application. The hypothesis proposed for the research was that
the application of process management will improve the quality of service in the
company Megaservice El Especialista S.A.C. - 2023. Having an applied research
methodology, with a quantitative approach, with a pre-experimental experimental
design. The results of the research determined that the quality of service was
improved by 33%, so the conclusion of the same states that the application of
process management significantly influences the quality of service in the company

Megaservice El Especialista S.A.C.

Keywords: Process management, service quality, SERVQUAL



l. INTRODUCCION

El cambio es siempre constante en los entornos empresariales, por ello se debe
comprender que este mismo, ya sea interno o externo, tendra impacto en las
organizaciones y que es un tema a abordarse obligatoriamente. Asi se sabe que,
el cambio y la competencia implacable, requiere y exige, de una innovacion
continua para asi mejorar la calidad de servicio, al mismo tiempo, exige un enfoque
mas intenso en la manera en que se hace el trabajo. Centrarse en como se hace el

trabajo, es centrarse en los procesos del negocio (Pereira et al. 2021).

La forma en que se manejan los negocios hoy en dia esta evolucionando por la
globalizacion, del mismo modo este se viene derivando a través del éxito de las
pautas establecidas por algunas organizaciones japonesas, la cual esta construida
y respaldada por los principios de la filosofia de la calidad. Conforme a ello a nivel
mundial la prestacién de servicio es una de las tareas mas indispensables en la
satisfaccion a los clientes, ya que es un factor primordial para las empresas que se
dedican al servicio en general. Asimismo, si se logra compatibilizar con el cliente
en un 5% la tasa hace que aumente las utilidades en un 25 % a 45 % para la
empresa (Rojas-Martinez et al. 2020).

En Indonesia a raiz de la pandemia COVID19 mediante las restricciones de
bioseguridad que se dieron a nivel mundial; la produccion, distribucién y otras
actividades hicieron que disminuyera el crecimiento economico reduciéndose en el
afio 2020 en un 2.07% en comparaciéon al 2019, siendo resultante de una
disminucién en las ventas de mas del 25% sufridas por mas de la mitad de las
empresas del pais. Dado que, los clientes buscan encontrar un servicio o producto
de calidad a un precio accesible. Por lo que el de 92% de clientes han cambiado de
proveedor, el 32% siguen con los mismos proveedores y el 31% constato que si
deberia de probar nuevos proveedores, atestiguando la marca y los canales de
compra con un valor atractivo que hace que los clientes queden satisfechos (Abdul
et al. 2021).

En el Peru, la calidad del servicio influye en un 60% de la decision del cliente al
momento de hacer un consumo de productos o servicios, todo ello es importante

para que sean constantes en sus compras o prestacion de servicios, asimismo eso
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hace que las empresas sean recomendadas por brindar un buen servicio dentro de
su empresa. Segun JL Consumidores el 71% ya no regresa a un lugar por haber
tenido un mal servicio. Asimismo, es importante que las empresas conozcan los
aspectos fundamentales que debe reunir un buen servicio y una buena atencion al
publico; las cuales son conocer del producto que ofrecen, amabilidad de atencion
por parte de los empleados y el tiempo que es la rapidez de atencion (GESTION
2019).

Con respecto a la gestion por procesos, (Rohvein et al. 2019) menciona que esta
recibiendo mas relevancia como sistema de evaluacibn de procesos, para
reconocer donde y como mejorar el uso de recursos. (Tamayo et al. 2020) indica la
necesidad de las empresas a impulsar un proceso de transformacion orientado a

los resultados.

Las empresas alrededor del globo, han logrado evolucionar consistentemente dado
que se han visto obligadas a implementar la gestién por procesos, combinando
distintos elementos de este de forma estructurada, consistente y automatica, y de
esta manera se han logrado beneficios desde el 30% hasta un 70% en distintos
aspectos como pueden ser ciclos de procesos, modelos de gobierno, mejora
continua, calidad de servicio, satisfaccion al cliente, etc. (Revista Empresarial &
Laboral 2021).

En el Peru la gestion por procesos es un asertividad de cambios con un liderazgo
autoritario desde el punto vista transformacional, lo cual se implementa de la mano
con el modelo de trabajo que ya se tenia. Del mismo modo se busca una mejora
continua en la excelencia y planificacion que se basa en las mismas necesidades

de la empresa para lograr satisfacer a los clientes (Capcha 2019).

En este contexto, se encontraba la empresa Megaservice El Especialista S.A.C.,
empresa dirigida a la reparacion y mantenimiento de vehiculos livianos, pesados, y
alquiler de vehiculos menores de linea amarilla; en la ciudad de Huaraz, donde se
ejecuto una entrevista al gerente general y a los colaboradores de la empresa, de
la cual se pudo extraer un diagrama de Ishikawa, para resolver como uno de sus
problemas principales y de mayor incidencia, la baja satisfaccién que presentan sus
clientes con respecto a la calidad en los servicios que se les brinda (Ver Anexos).
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Dada esta problematica, se planted el problema general, ¢De qué manera la
gestion por procesos mejorara la calidad de servicio en la empresa Megaservice El
Especialista S.A.C. Huaraz - 20237

De esta forma, se justifica el desarrollo de esta investigacion desde 4 puntos de

vista, que vienen a ser: tedrica, metodolbgica, practica y econémica.

Para el punto de vista tedrico (Alvarez 2020) hace mencion de que, se genera una
reflexion académica y confronta teorias justificadas, comprueba los resultados y se

crean epistemologias acerca del conocimiento existente.

Por ello, se buscoé hacer uso de teorias y nociones aplicados a la gestion por

procesos, para encontrar respuestas a la problematica en la empresa.

Metodologicamente (Alvarez 2020), sefiala que es la razon de hacer uso de la
metodologia planteada, siendo indispensable resaltar la importancia metodologica

de la investigacion.

Por esto, la investigacion se realiz6 de acuerdo a lo planteado por la entidad
educativa, siguiendo las directrices y lineamientos brindadas por la misma, y
producto de ello se obtuvo un resultado con relevancia cientifica, ya que se
elaboraron instrumentos nuevos y validados, que serviran como antecedentes para

futuras investigaciones.

Por otro lado, desde la perspectiva practica (Baena 2017), se cuestiona los
conocimientos practicos que aportara la investigacion, dando cuenta que se debe

dar un aporte practico sobre el problema a investigar.

Por ello se brindé una solucion practica a la empresa, mediante el estudio de la

gestidn por procesos para mediante este, mejorar la calidad de servicio.

Y desde el panorama econémico (Bedoya 2020), indica que la investigacion debe

estar orientada a ayudar a incrementar o mejorar los ingresos de la empresa.

Viéndolo de esta manera, esta investigacion, mediante la mejora de la calidad de
servicio, logré la mejora de la calidad de servicio, consiguiendo incrementar la

satisfaccion de los clientes y la fidelizacion de los mismos y, de igual manera la
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llegada de nuevos clientes, generando asi el incremento de los ingresos financieros

de la empresa.

Con este fin se plante6 el objetivo general de la investigacién: Aplicar la gestion por
procesos para mejorar la calidad de servicio en la empresa Megaservice El
Especialista S.A.C. Huaraz - 2023. Y, en esta misma linea se formularon los
objetivos especificos: Determinar la calidad de servicio en la empresa; identificar
las causas raiz que generan una baja calidad de servicio; implementar un sistema
de gestidbn por procesos y; determinar la calidad de servicio después de la

aplicacion.

Finalmente, se planteé la hipétesis de estudio donde tenemos que: La aplicacién
de la gestion por procesos mejorara la calidad de servicio en la empresa

Megaservice El Especialista S.A.C. — 2023.
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I MARCO TEORICO

Para el actual trabajo de investigacion se realizd una revision de diferentes trabajos
previos con los que se comparten las variables y métodos, estos mismos son de
indole internacional y nacional, ya que se buscoé tener una perspectiva mas amplia

del tema a tratar.

En un @mbito internacional, en los articulos de investigacién cuyo fin consta de la
integracion de la gestién por procesos y la calidad del servicio al cliente, se plantea
desarrollar un procedimiento de integracion de gestién de procesos que promueva
la prestacién de servicios publicos de alta calidad en Cuba y, evaluar la gestion de
la calidad en el servicio que se brinda al cliente de las Pymes en Ecuador.
Presentando en comun la metodologia debido al uso de encuestas y diagramas de
causa efecto para dar con el indice de calidad de servicio y disefio de planificacion,
con un enfoque cualitativo. En cuanto a la problematica tienen similitud en la baja
calidad de servicio no acorde con el diseiio de los procesos, no se hace uso de
sistemas de gestidon de calidad y la metodologia para evaluar el servicio es poco
fidedigna (Martinez-Caballero et al. 2020; Pincay-Morales y Parra-Ferié 2020).
Concluyendo que, con la implementacion de la gestidbn por procesos mejoro la
calidad de servicio en un 30% (Martinez-Caballero et al. 2020), y determinando que
la calidad de servicio es un factor determinante para la fidelidad del cliente, ademas
la actitud que toman los colaboradores tiene influencia en la calidad de servicio,
encontrando que hay falta de habilidades comunicativas y empatia generando

percepcion negativa (Pincay-Morales y Parra-Ferié 2020).

La gestion por procesos es un punto muy indispensable que toda empresa debe
aplicar en su gestiébn empresarial, a nivel nacional la Gestién por procesos para
mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa R&S y en la empresa Falabella
Lima, se plantearon como objetivo principal determinar como la gestion por
procesos mejora la calidad de servicio y por otro lado determinar en qué mesura la
gestion por procesos prospera la satisfaccion del cliente en el area de admision de
documentaciones de la empresa Falabella; donde se realizdé una investigacion
aplicada con enfoque cuantitativo, y de disefio experimental y cuasi experimental
tras el manejo de la variable independiente (Chavez y Solis 2020; Huatuco y

Oscurima 2020). Aumentando la implementacion del sistema de gestion la calidad
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en un 30% todo ello, teniendo en cuenta que tan importante es el aporte del
desemperio de la Norma ISO y las implementaciones de las herramientas para la
satisfaccion del cliente, del mismo modo trajo la mejora en un 9.31% en la calidad
de servicio aplicando la gestion por procesos, respectivamente.

La aplicacion de la gestion por procesos es imprescindible para las empresas de
esta manera a nivel nacional encontramos la aplicacion de Gestion de procesos
para mejorar la calidad de servicio de distribucion de la empresa Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C. Trujillo, la cual se proyecta como objetivo principal
implementar la gestion por procesos para mejorar la calidad de servicio en el area
de distribucion, debido a que la empresa presenta una depreciacion al realizar las
atenciones en un tiempo pactado con los clientes en el area de distribucion, por lo
tanto se obtuvo como hipétesis de la investigacion que la gestidon por procesos
mejora la calidad del servicio de distribucion. Ademas, a ello se realizé una
investigacion tipo aplicada con enfoque cualitativo de nivel explicativo y de disefio
pre experimental. Posteriormente se aplicd técnicas de encuestas, observacion,
analisis documental y analisis econdmico, logrando un incremento en la mejora de
las dimensiones con respecto a los elementos tangibles de 8 a 14,33; fiabilidad de
10.33 a 20,67, capacidad de respuesta de 8 a 14,33, seguridad de 8 a 15y empatia
de 11 a 20,67. Aumentado la implementacion de la gestidén por procesos en el rea
de distribucion logro mejorar la calidad de servicio en un 37,67% en la empresa
Corporacion Proveedora del Norte S.A.C. (Hilario y Pinillos 2021).

En un ambito local, en las ciudades de Chimbote y Trujillo, se realizaron
investigaciones dado que la calidad de servicio tenia una tendencia bajista, debido
a que no lograban realizar las atenciones en un tiempo acordado entre el cliente y
la empresa, asi también la falta de estandarizacién en los procesos y deficiencias
en la propia atencion, lo que ocasiona insatisfaccion del cliente, y por consecuencia,
perdidas a las empresas, por ello mediante un disefio preexperimental se aplico la
gestion por procesos en ambas investigaciones logrando el incremento de la
fiabilidad de la empresa en un 35,56% y la capacidad de respuesta en un 31,11%
(Angeles y Huerta 2021), y por otro lado, se pudo identificar a un total del 23,68%

de las actividades realizadas como criticas que requieren mejoras, con tan solo un
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6,67% de los clientes completamente satisfechos con los servicios que reciben
(Chavez y Rodriguez 2020).

Habiendo revisado brevemente trabajos previos con relacion al tema, se procede a

revisar teoria relacionada a las variables a tratar en la presente investigacion.

La gestion por procesos es una manera determinada de apreciar la situacion de la
empresa, ya que, ve la distribucibn como un método conectado de diferentes

técnicas que de manera conjunta que aportan a un fin (Bitkowska 2020).

Teniendo sus inicios en el afio 1911 con Frederic Winslow Taylor, que estudio y
desarrollo métodos como, la observacion de buenas practicas y mediciones de
trabajo para poder esquematizar y mejorar los procesos, y dar por terminada la

imprevision que tenian las empresas en esos tiempos (Hitpass 2017).

La disminucion del tiempo, la exclusion de los defectos y la mejora para otorgar
productos y servicios son objetivos prioritarios para toda organizacion. Para lograr
estos objetivos es necesario entender primero y luego cambiar los procesos donde
acontecen las ineficacias, defectos y la baja calidad (Medina et al. 2019), a
continuacion se presentan algunos de las definiciones que se han presentado a lo
largo de su desarrollo: La gestion por procesos estudia estructuradamente acciones
fundamentales dentro de una empresa, tal como produccion, marketing y demas
elementos importantes para lograr la mejora continua (Zairi 1997). Un método de
gestion por procesos viene a ser un software que ayuda y brinda la facilidad en el
desarrollo de las tareas como pueden ser el modelado, analisis y representacion de

procesos (Reijers 2006).

Dado lo mencionado, podemos decir que la gestion por procesos se encuentra en
una constante busqueda de la calidad total ya que se orienta hacia el cliente
(Lemoine et al. 2017). Se comprende como un modelo de gestion que da la
posibilidad de manejarse en forma interconectada y transversal mediante unidades
organicas para optimizar resultados con el ideal de cumplir con las expectativas y
necesidades de los beneficiarios o clientes de este, mencionando factores clave

dentro de su desarrollo (Vasquez y Lira 2021).

Metodologia, nos indica las secuencias de fases, etapas o pasos para poder

implementar el modelo de estudio (Vasquez y Lira 2021).
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Disefio de procesos, referido a los elementos en consideracion para la realizacion
de los procesos y su evaluacion con respecto a los objetivos estratégicos u otros

elementos relevantes dentro del mismo (Vasquez y Lira 2021).

Mejora de procesos, son los mecanismos que se aplican para realizar la mejora,
siendo este mediante la optimizacion, simplificacion o aplicacibn de buenas
practicas, y asi mejorar los estandares en la mejora de calidad y servicio (Vasquez
y Lira 2021).

Actividades de control, hace referencia a los mecanismos, técnicas e instrumentos
utilizados para dar el control de procesos y cumplir los procedimientos de ejecucion
(Vasquez y Lira 2021).

Es de suma importancia y relevancia asociar los logros a la eficiencia, de tal forma
gue podamos vincular labores y recursos a los procesos (Lemoine et al. 2017). Por

ellos se presentan las dimensiones que aportaran al estudio:

Andlisis de Procesos: para (Beltran et al. 2015) poder identificar y hacer una
seleccion clave de los procesos tiene un implicancia sobre las actividades de la
organizacion y la influencia de estos en los logros establecidos, asi identificamos
procesos analizando lo que la empresa esta buscando, indicando los que favorecen

a los bienes. Se mide mediante la siguiente (Huatuco y Oscurima 2020):

N° de procesos criticos

Pc = x 100

Total de procesos

Para obtener el porcentaje de procesos criticos dentro de la empresa. Y, para esta

es importante sefialar conceptos que sustentan la misma.

Mapa de procesos, ofrece una vision conjunta de la organizacion de la empresa,
adhiriendo los procesos identificados en un mismo contexto (Bravo 2015). Los
mapas de procesos se constituyen de cada proceso dentro del sistema y se
relacionan en una sucesion del recorrido informativo del mismo (Lemoine et al.
2017).

Diagrama de flujo, (Contreras , Matos y Olaya 2017) mencionan que es una
representacion gréfica de los procesos, haciendo uso de simbologias para verse de

manera precisa la implicancia de las actividades de la empresa.
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Ficha de Procesos. (Beltran et al. 2015) es un soporte informativo que tiene de
objetivo la obtencion de ciertos aspectos relevantes para el debido control de las

labores dentro de una entidad.

Mejora de proceso: el analisis de oportunidad de la entidad, con respecto a la
mejora de procesos, es de suma importancia, dado que mejora la eficacia
alcanzando mejores logros, y la eficiencia dada la optimizacion de recursos para
los procesos (Lemoine et al. 2017). Y segun (Maldonado 2018), es posible tener un
panorama con mas amplitud, para tener criterios mas innovadores y que las
organizaciones sean competitivas al tener menos costos operacionales, estando
direccionados a la calidad de servicio. Se calcula haciendo uso de la siguiente
(Huatuco y Oscurima 2020):

N° de procesos mejorados
Pm =

%X 100
Total de procesos

La gestion por procesos es un enfoque de métodos que se ejecuta porque consta
de un disefio y también son monitoreados para la mejora del proceso del negocio.
Asimismo, es un programa que implementa la planificacion, la estructura y la
evolucion de los procesos, desde el punto de vista organizacional este alcanza las
estrategias para medir los procesos que ayudan a generar mejoras dentro de la
empresa porque parten de un referido que ya ha asumido las consecuencias
favorables, lo cual su empleo plantea organizaciones menos complicadas y mas

efectivas (Arias Meneses 2019).

El modelamiento del proceso se enfoca en el uso de herramientas los cuales se
enfocan en el disefio y el analisis de los procesos enfocados en los sistemas de
control, estos tienen que identificar los problemas, para un correcto modelamiento
del proceso, Estos problemas identificados si hay en relacion haz la formulacion
gue tiene el modelo, la determinacion de los parametros que se integraran en el
modelo y por ultimo la validacion de un modelo funcional, el inicio de los
modelamientos se dan por medio de las bases tedricas Las cuales seran usadas
para desarrollar un modelo que se considere ideal para el proceso, una vez
desarrollado este sistema de modelamiento tedrico se pondra a prueba por medio
del desarrollo empirico del modelo de procesos, Este tendra que identificar los
problemas en los cuales se enfoca el disefio del modelo de procesos, una vez se
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tiene la identificacion de este modelo se procede a desarrollar la formulacion del
modelo una vez se obtenga este modelo formulado se desarrolla un nivel de
estimacion de parametros para el modelo, como fase final la obtenciéon de un
modelo validado se dara a través de las pruebas contrastando el modelo teérico
con el modelo empirico desarrollado verificando que estos dos modelos tengan

concordancia en sus disefios (Hurtado Luini 2023).

La calidad de los procesos se enfoca en la parte de gestion, en la evaluacion que
los clientes entrega a la organizacidn que evalla los servicios que realiza, el
desarrollo del liderazgo, el cual debe de encontrarse integrado a la participacion del
personal, estos deben de desarrollar un trabajo enfocado en los procesos con la
finalidad de obtener resultados adecuados, este se desarrollard por medio de un
sistema el cual estara enfocado en el desarrollo de la gestion, integrado por una
estructura de mejora continua, asi mismo el desarrollo de la toma de decisiones se
encuentra dada de acuerdo a los hechos identificados, estos deben de construirse
en relacion al beneficio mutuo entre la organizacion y los proveedores, los procesos
deben de enfocarse hacia el cumplimiento de la norma ISO 9000 Asi mismo se
debe de establecer un ciclo de mejora continua enfocado en la calidad de los
procesos este ciclo se dara por medio del desarrollo de las planificaciones en las
cuales se integrara a toda la gente involucrada en el proceso que se tiene que
desarrollar, una vez analizados estos factores se tendra que implementar las
propuestas de mejora, para posteriormente aplicar una estructura de verificacion,
por medio de ese analisis se identificara cuales son las fallas nuevas que presenta
el nuevo modelo para poder generar un sistema de mejora renovando el ciclo
propuesto, la misma manera las estructuras tendran que estar enfocadas en un
sistema de gestion el cual tendrd que estar relacionado a la evaluacién de los

procesos (Garcia, Quispe y Raez 2023).

La gestion logistica debe de identificar todos los elementos involucrados en la
cadena de suministro dado que el reconocimiento de estos es fundamental para
poder trazar una linea de trabajo correcta, se debera de enfatizar la gestién de la
demanda, la distribucién, el modo de produccion, las compras realizadas, y las
devoluciones que se realizan, asimismo se debera de analizar la gestion de

compras Yy los proveedores que posee la empresa, para poder desarrollar una
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buena gestion de la produccion, asimismo se deberé identificar de forma correcta
la gestion de la distribucion integrando la construccion de las redes logisticas estas
se veran evaluadas por medio de los indicadores plasmados en la gestién logistica,
generando una estructura de seguridad sobre todas las cadenas de

suministro (Fontalvo Herrera, De La Hoz Granadillo y Mendoza Mendoza 2019).

El mapa de procesos se usa con la finalidad de mapear todos los procesos que se
integran dentro del flujo de valor para la elaboracién de un producto, identificando
la importancia de los procesos estructurados durante la fabricacion, el desarrollo de
un servicio, u otro tipo de proceso especifico, el mapa contiene especificamente los
detalles de cada una de las secuencias que se desarrollan durante cualquier tipo
de actividad, debido a que se debe de tener en detalle la importancia de cada una
de las actividades que se realizan dentro de una empresa, asimismo identifica a los
procesos operativos como una estructura desarrollada dentro de una secuencia

referida a valor agregado (Pico 2023).

Un mapa estratégico se enfoca en el desarrollo de estrategias con la finalidad de
lograr objetivos especificos para una empresa 0 una organizacién determinada,
este tendra que tener Claro la mision de la organizacion la visién y los valores de la
organizacion, asi mismo tendra que identificar el factor financiero de una empresa
los clientes que acuden a la empresa los factores internos que afectan a la empresa,
la innovacién que se esté desarrollando en relacion al mercado de la empresa, se
tendra que determinar de forma especifica las prioridades que requiera la empresa
para el logro de sus objetivos, asimismo se tendra que identificar, de forma concisa
los objetivos de mercado de la empresa, todos estos valores tendran que ser
identificados dentro de una estructura desarrollada en métricas, evaluando los
resultados, asimismo se tendra que evaluar la estructura desarrollada a nivel
estratégico para que el funcionamiento de la empresa sea el mas Optimo con la

finalidad de lograr los objetivos (Medina Giacomozzi 2014).

A nivel operativo el enfoque se dara a través del andlisis de la planificacion
operativa, la evaluacion financiera, El sistema de control de calidad, la estructura
de disefio del producto o el servicio, la evaluacion de los prondsticos, el
cumplimiento de las estrategias, Y la evaluacién de la gestion de cadena de
suministros de manera constante (Pardo Alvarez 2012).
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La Asociacion Portuguesa de Certificaciones (APCER) menciona que unos de los
beneficios mas grandes que brinda la gestidbn por procesos a aplicarlo son:
encontrar la satisfaccion total del usuario, dado que satisface las necesidades y
expectativas que se esperan del producto o servicio que se ofrece, otorga un valor
afadido, consigue la realizacion de procesos eficaces, optimiza los recursos
empleados, mejora los procesos basandose en la evaluacion de datos e
informacion, reduciendo inconformidades lo que equivale a la reduccion de las
quejas, la obtencion de la confianza para llegar a los resultados deseados por el
cliente, logrando asi la fidelidad del mismo (APCER 2016).

La calidad del servicio no es solo un mecanismo competitivo, sino un componente
de gran valor para las relaciones comerciales. Esto por si existe una mala
experiencia que podria afectar negativamente en los procesos de compra y venta,
ademas de perjudicar la fidelizacion del cliente. Es por ello que es importante
conocer que es la calidad de servicio, lo cual se dice que es un conjunto de
estrategias que busca la mejora de servicio al cliente o consumidor, asi como crear
un vinculo de confianza entre el consumidor y la empresa, ya que ambos tendran
un ambiente positivo, servicial y amistoso. Del mismo modo el consumidor quedara
satisfecho por la buena impresion que recibid y retornara con mas frecuencia

porque obtuvo una atencion de calidad (Cardozo 2021).

Es un componente que establece la eleccion del consumidor para elegir el servicio
o producto y la inversibn que esta dispuesto en hacer para ser beneficiario del
servicio adquirido, es por ello que se considera que es un factor primordial de las
empresas prestar un buen servicio (Malpartida-Meza, Granada-LOpez y Salas-
Canales 2022).

Es de suma importancia lograr una opinion de excelente calidad de servicio,
satisfacer o exceder las expectativas del cliente, a quienes esperan y desean que
las organizaciones sean confiables, tranquilizadoras, responsables y empéticas.
Por ello, las organizaciones deben centrarse en mejorar su calidad y para este
deben de mantener una constante medicion de la misma para después centrarse
en la mejora de estas. De esta forma, se evalla la calidad de servicio a partir de las
diferencias que existen entre el servicio esperado y el servicio percibido, y estas se

caracterizan en 5 dimensiones que se califican en base a una escala Likert que va
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desde 1 al 7, siendo el 1 la menor apreciacion y la maxima calificacion 7 (Ganga ,
Alarcon y Pedraja 2019):

Tangibilidad: Representacién de dispositivos, bases estructurales, materiales de

comunicaciéon y personal.

Capacidad de respuesta: es la verdadera agilidad con complacencia y asistencia

oportuna.

Fiabilidad: Realizar funciones categoéricas de manera precisa y confiable bajo

condiciones de tiempo especificas y servicio razonable.

Seguridad: Las habilidades y culturas de los colaboradores responsables
encargados al servicio del cliente deben tener la capacidad de inspirar confianza y

seguridad.
Empatia: Es la capacidad de dirigir la atencién individualizada.

Entre las herramientas que nos ayudan a poder realizar una medicion sobre estas
dimensiones, encontramos el SERVQUAL, con la que se puede calcular la calidad
de servicio, consiste en un método de medicion de calidad de un servicio que se
basa en diferenciar las expectativas que tienen los clientes antes de probar con
opiniones que comparten de una vez obtenidos (Ortiz 2019).

El SERVQUAL, es una escala multidimensional que calcula lo que los clientes
perciben, asi como también, las expectativas que se tienen sobre la calidad del
servicio (Ganga , Alarcon y Pedraja 2019).

Se debe de tener en cuenta que la probabilidad de mejorar la calidad de servicio
incrementa directamente dependiendo de la cantidad de empleados que se
dediquen a generar el mismo, y de esta manera, mientras mas satisfaccion
presente el cliente, mas sera la fidelidad del mismo, provocando que se recomiende
el producto o servicio ofrecido, incrementando asi el nUmero de clientes de la

organizacion (Jamaluddin y Ruswanti 2017).
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[l. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo deinvestigacion

La presente investigacion fue de tipo aplicada porque se usaron teorias probadas
de la gestidon por procesos y de la calidad de servicio buscando obtener resultados
practicos en la empresa Megaservice El Especialista S.A.C. (Vifian et al. 2018)
mencionan que una investigacion aplicada desarrolla la solucién de los problemas,
para alcanzar la prosperidad de la sociedad y ademas busca aplicarse

inmediatamente sobre una realidad definida.

3.1.2. Disefio de investigacion

El actual trabajo de investigacion fue de disefio experimental de tipo pre
experimental, dado que se realiz6 una manipulacién de las variables para evaluar
los resultados a través de un pre y post test. La cual, mide el mismo grupo de
sujetos en anterioridad y posteriormente a la aplicacion en la variable independiente
(Saiz 2019).

Pre Test Variable Independiente Post Test
Y1 X Y2

Como se puede apreciar, se maneja la variable independiente (gestion por

procesos = X) para asi poder determinar su efecto final (Y2).

El estudio fue cuantitativo, dado que se basa en el calculo numérico y el estudio
estadistico para analizar la informacion recolectada (Hernandez , Fernandez y
Baptista 2018).

3.2. Variables y operacionalizacién
Variable independiente: Gestion por procesos

Definicion conceptual.

Se comprende como un modelo de gestion que da la posibilidad de manejarse en
forma interconectada y transversal mediante unidades organicas para optimizar
resultados con el propdsito de dar con las expectativas y necesidades de los

beneficiarios o clientes de este (Vasquez y Lira 2021).
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Definicion operacional.

La gestidn por procesos nos proporciona resultados eficientes en el desarrollo de
actividades y recursos gestionados como procesos.

Indicadores.

Se mediran el porcentaje de procesos criticos, el porcentaje de procesos
mejorados, el modelamiento del proceso y el mapa de procesos, siendo la razén la

escala de los indicadores.
Variable dependiente: Calidad de servicio
Definicidon conceptual.

Es un componente que establece la eleccion del consumidor para elegir el servicio
0 producto y la inversién que esta dispuesto en hacer para ser beneficiario del
servicio adquirido, es por ello que se considera que es un factor primordial de las
empresas prestar un buen servicio (Malpartida-Meza, Granada-Lépez y Salas-
Canales 2022).

Definicion operacional.

Es de suma importancia lograr una opinion de excelente calidad de servicio,
satisfacer o exceder las expectativas del cliente, a quienes esperan y desean que
las organizaciones sean confiables, tranquilizadoras, responsables y empaticas.
Por ello, las organizaciones deben centrarse en mejorar su calidad y para este
deben de mantener una constante medicion de la misma para después centrarse

en la mejora de estas.
Indicadores.

Se evaluard la diferencia existente entre la percepcién y las expectativas del cliente,

siendo la razon la escala de medida.

3.3. Poblacion muestray muestreo

3.3.1. Poblacion

La poblacion fue de 16 clientes con los que cuenta la empresa, para (Condori 2020)
una poblacién es un elemento accesible o unidad de andlisis que se relaciona con

un espacio particular en la que se esta ejecutando una indagacion.
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Criterios de inclusion: Se seleccioné a los clientes regulares con los que cuenta
la empresa, ya que son ellos quienes se encuentran requiriendo el servicio de

manera constante.
Criterios de exclusidn: Los clientes que no son regulares.

3.3.2. Muestra

(Robles 2019) menciona que una muestra es una fraccion o pequefia cantidad de
lo que se considera representativo del todo tomado con el Unico fin de realizar una
investigacion, analisis o experimentacion. La muestra para el caso de esta

investigacion es igual a la poblacion.

3.3.3. Muestreo

El muestreo viene a ser la manera que se usa para determinar los elementos de la
muestra, consta de 2 métodos, no probabilisticos y por conveniencia, siendo la
primera mencionada, el total de la poblacién posee una igual posibilidad de ser
selectos, en tanto que, en la segunda, los elementos de la muestra dependen de
las causas que se den para la investigacion (Hernandez , Fernandez y Baptista
2018).

Para esta investigacion no se realizé un muestro dado que se us6 toda la poblacion

COMO muestra.

3.3.4. Unidad de analisis
La unidad de estudio menciona que quien o que sera medido por los instrumentos

de medicion (Hernandez , Fernandez y Baptista 2018).

Por ello la unidad de andlisis para esta investigacion es cada cliente que va a la

empresa de manera regular.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Son procedimientos y medios auxiliares, sistematizados y activos que valen para la
solucion de dificultades préacticas y, la recoleccién y registro de datos (Hernandez ,

Fernandez y Baptista 2018).

El presente estudio hizo uso de diversas técnicas para reunir la informacién
necesaria para el desarrollo de la misma, asi también se usaron una variedad de

instrumentos con el mismo fin.
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La técnica de mayor relevancia dentro de la investigacion viene a ser la encuesta,
la cual mediante el cuestionario SERVQUAL, rescatd informaciéon de la muestra,
por otro lado, haciendo uso de la técnica de observacion directa, se emplearan
instrumentos como el diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, y diagrama de
flujo. Asi también se encontr6 adecuado emplear una matriz de objetivos
estratégicos, fichas de procesos, brainstorming, mapas de procesos y diagramas

de procesos para las técnicas de observacion directa y mapeo de procesos.

Para poder validar los instrumentos empleados en la presente investigacion, los
cuales son el cuestionario servqual, la matriz de objetivos estratégicos y las fichas
de procesos se llevaron ante un juicio de expertos los cuales validaron los

instrumentos satisfactoriamente.

Asi también se desarrolld6 la confiabilidad del cuestionario SERVQUAL,
sometiéndolo a una prueba piloto y evaluando el alfa de Cronbach resultando en
una puntuacion de 0.895, dando a entender que el instrumento es confiable y se

puede aplicar a la muestra.

3.5. Procedimientos

Primeramente, se busco obtener los permisos por parte de la compaiia para la
realizacion del proyecto de investigacion en su empresa (Ver Anexos), para poder
aplicar técnicas como la entrevista y el diagrama de Ishikawa y de esta manera dar

con la problemética de la empresa.

Para cumplir con el primer objetivo especifico se obtuvo informacion de los clientes
de la empresa mediante la técnica de encuesta haciendo uso de un cuestionario
servqual, el cual sirvié para determinar cual es la calidad de servicio actual en la

empresa.

Para el segundo objetivo especifico se hizo uso del analisis de procesos para
identificar objetivamente los procesos en los cuales existe deficiencias y que
impiden una correcta calidad de servicio, para ello se hizo uso de fichas de

observacién, diagramas de flujo, diagramas de Pareto e Ishikawa.

Para cumplir con el tercer objetivo especifico se procedio a aplicar la gestion por
procesos, mediante el modelamiento de procesos, lo que nos permitio trabajar

sobre la calidad del proceso y la gestion logistica, ademas con el mapa de procesos,
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pudimos observar el funcionamiento de los procesos a nivel estratégico y operativo
y determinar fallas dentro de estos y, finalmente se midié la mejora de procesos

para ver la efectividad de la implementacion.

Una vez terminada la implementacion, y para cumplir con el cuarto objetivo
estratégico, se volvio a aplicar el cuestionario servqual a los clientes de la empresa,
para lograr evidenciar o no, la mejora de la calidad de servicio que ofrece la
empresa Megaservice El Especialista S.A.C.

3.6. Método de andlisis de datos
Para desarrollar el estudio de los datos recolectados se utilizaron técnicas
estadisticas, tablas y figuras; la investigacion estadistica se hara en funcion al

proceso descriptivo.
Andlisis descriptivo

Se trata de describir una tabla de datos o graficos que se pueda interpretar y, de

igual manera con las caracteristicas del tipo numéricas (Vifian et al. 2018).

Se us6 el andlisis descriptivo con el fin de procesar el resultado obtenido, ya que
existira un antes y después de la ejecucion de cada herramienta de mejora que se
aplique, se emplearan distintos graficos estadisticos, formatos, tablas en las que

estaran presentes las dos variables a investigar.
Andlisis inferencial

Trata de afiadir conclusiones generales, basandose en datos obtenidos a partir de

un pequefio conjunto de datos, es decir la muestra (Baena 2017).

No se realizé un analisis estadistico inferencial puesto que se trabaja con toda la

poblacion.

3.7. Aspectos éticos

Hacer uso de la ética en los trabajos de investigacion es de suma importancia
porque de esta manera se aplica de forma adecuada los modos normativos de
citacion y referenciacion, y debe de buscarse la verdad, evitando la falsificacion de
datos o manipulacion de resultados a favor propio o de terceras personas (Inguillay,

Tercero y Lopez 2020).
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Por esto mencionado, el investigador se ve en la obligacion de ser discreto de los
resultados logrados durante este estudio, ademas los datos seran auténticos y
veridicos de acuerdo a cada uno de los instrumentos de la recoleccion de
informacion y de la misma manera todos los datos recabados seran veraces y no
se omitira informacion alguna, de la misma forma, toda la investigacion se realizé
bajo los términos y lineamientos que proporciona la entidad educativa

correspondiente.
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V. RESULTADOS

Anélisis del indice de la calidad de servicio (Primera Medicidn)

Como ya se mencion6 anteriormente, el instrumento de medicion de la calidad del
servicio esta compuesto por las cinco dimensiones que son: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles; y, para encontrar el
resultado del indice de calidad para cada dimension, se calcula la diferencia entre
las percepciones y expectativas de los encuestados y asi obtener el resultado de

las brechas con el calculo del promedio de cada item.

Tabla 1: Analisis de las brechas en la dimensiéon de Fiabilidad

Dimensién item Descripcion Percepcion Expectativa BRECHA

¢Cuando | leh I
¢Cuéndo la empresa le hace una promesa, lo 4.7500 5 6250 -0.8750
cumple en el tiempo acordado?

¢Cuando Ud. tiene un problema, la empresa

2 muestra un sincero interés en ayudarle a 4.3125 4.7500 -0.4375

resolverlo?
Fiabilidad 3 éCudndo Ud. aCL.Jdié por primera veza la empresa, 4.6875 51875 -0.5000

le realizaron un buen servicio?
4 ¢La empresa le proporciona sus servicios en el 3.9375 5.2500 1.3125
momento en que promete hacerlo?

5 éLa empresa alguna ve.z mintié sobre un servicio 2.2500 1.3750 0.8750

realizado?

Asi, enlatabla 1 se pueden ver los resultados de las brechas entre las percepciones
y las expectativas de los clientes en la dimension de fiabilidad, resaltando el item

namero 4, en la que se indica que no se esta cumpliendo con el tiempo de entrega.

Tabla 2: Andlisis de las brechas en la dimension de Capacidad de Respuesta

Dimensién item Descripcion Percepcion Expectativa BRECHA
6 éLa empresa lo mantiepe informado sc.Jb.re el 5.4375 58750 -0.4375
momento en que se ejecutan los servicios?
Capacidad 7 éLos empleados de Ia.empresa son .ré.pidos al 4.8750 54375 -0.5625
d momento de brindarle el servicio?
e

éLos empleados de la empresa, estan siempre 4.4375 4.7500 -0.3125

8 .
respuesta dispuestos a ayudarle?

¢Alguna vez los empleados de la empresa, han 4.0000 3.8125 0.1875

9
estado muy ocupados para atenderlo?

En la tabla 2, al igual que en la anterior vemos que de los 4 items expuestos 3
resultan negativos, demostrando la falta de capacidad de respuesta que presenta

la empresa, en particular con el item 6, que se refiere a la capacidad de la empresa
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de mantener informado al cliente sobre los trabajos que se vienen realizando con

su unidad.

Tabla 3: Andlisis de las brechas en la dimensién de Seguridad

Dimensién item Descripcion Percepcion Expectativa BRECHA
10 éTiene Ud. plena confianza er; los empleados de la 5.8750 56250 0.2500
empresa?
11 Al momento de r-eallz.ar unz:ansacuin enla 59375 5.7500 0.1875
Seguridad empresa, ése siente Ud. seguro?
12 éLos empleados de la empresa, son corteses de 51875 4.8750 0.3125
manera constante con Ud.?
13 éLos empleados de la empresa, tienen el 56250 51875 0.4375

conocimiento para responder a sus preguntas?

En la tabla 3, apreciamos como dentro de la dimensién de seguridad, la empresa

si estd cumpliendo con las expectativas de sus clientes, refiriéendose a que los

clientes si se sienten seguros dejando sus unidades en la empresa para la

realizacion de las reparaciones o mantenimientos que deban de hacerse.

Tabla 4: Andlisis de las brechas en la dimension de Empatia

Percepcion Expectativa BRECHA
¢La empresa le brinda una atencion
14 T 3.6250 4.6250 -1.0000
individualizada?
15 éla er_n,presa tiene empleados que le d.en una 2.0000 3.2500 -1.2500
atencién personal a cada uno de los clientes?
Empatia 16 éLa empresa se Preocupa por sus mejores 4.3750 3.7500 0.6250
intereses?
17 éLos emzleados de Ia_ empresa estla_n pendientes 2.1875 1.8750 0.3125
e sus necesidades especificas?
18 éLa empresa, tiene horarios de atencién 56250 53750 0.2500

convenientes para Ud.?

En la tabla 4, podemos ver que de entre los 5 items solo 2 resultan negativos,

refiriendose estos a la atencion personalizada brindada por la empresa a cada

cliente.
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Tabla 5: Andlisis de las brechas en la dimension de Elementos Tangibles

Dimensién item Descripcion Percepcion Expectativa BRECHA
19 éLa empresa tiene equipos y herramientas de 4.6250 5 0625 -0.4375
aspecto moderno?
20 élas |nsta|ac’|ones fisicas della empresa son 3.8750 4.6250 -0.7500
Elementos cémodas y atractivas?
tangibles 21 éLos empleados de la empresa se ven presentables 54375 4.6875 0.7500
y pulcros?
2 éLos materiales empleados por la empresa en el 4.9375 4.3125 0.6250

servicio, son atractivos para Ud.?

En la tabla 5, de los 4 items expuestos, 2 resultan ser negativos, afectando esto a
la calidad de servicio ofrecida por la empresa, refiriéndose estas mas que nada a

las instalaciones y las herramientas empleadas por la empresa.

De los 22 items expuestos, 11 resultan ser negativos, es decir que los clientes se
sienten insatisfechos con parte de lo recibido de la empresa Megaservice El
Especialista S.A.C., y de estos podemos apreciar que el item con la mayor brecha

corresponde a la pregunta 4 de la dimensién de fiabilidad.

Ya calculadas las brechas de las percepciones y expectativas, se toman las
ponderaciones para cada dimension, esta se logra distribuyendo 100 puntos entre
las cinco dimensiones, de acuerdo a la importancia que los clientes dan a cada una

de estas:

Tabla 6: Ponderaciéon de las dimensiones

Dimensidn Ponderacion
Fiabilidad 30
Capacidad de 175
respuesta
Seguridad 24
Empatia 15
Elem(.entos 13.5
tangibles
TOTAL 100

Se puede ver que la dimension con mayor importancia para los clientes de la

empresa, es la dimension de fiabilidad, seguida de la dimension de seguridad,
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capacidad de respuesta y empatia, en tanto, los elementos tangibles resultan de

menor importancia para los clientes.

Las ponderaciones obtenidas, son de importancia para calcular la brecha

ponderada:

Tabla 7: Analisis de las brechas ponderadas

Puntajes Obtenidos Puntajes Ponderados
Dimension Peso Percep Expect Brecha Percep Expect Brecha
Fiabilidad 30 3.9875 4.4375 -0.4500 119.625 133.125 -13.5

Capacidadde 175 46875 49688 02813 820312 869531 -4.92187

reSpueSta
Seguridad 24 56563 53594 02969 13575 128.625  7.125
Empatia 15  3.5625 3.7750 -0.2125 53.4375 56.625  -3.1875
Elementos 135 47188 4.6719 00469 63.7031 63.07031 0.632813
tangibles

100 -0.6 -13.8515

En la tabla 7 podemos ver los promedios de cada dimension, tomando en cuenta

las ponderaciones proporcionadas por los clientes.

Podemos ver que, de acuerdo al estudio de calidad de servicio, como brechas mas
significativas tenemos a las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta y
empatia; dando a entender que los clientes no se sienten satisfechos con estas; vy,
por otro lado, tenemos brechas positivas en las dimensiones de seguridad y
elementos tangibles, indicandonos esto la satisfaccion del cliente con estas

mismas.
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Evaluacion de los procesos en la empresa

MAPA DE PROCESOS

Megaservice El Especialista SAC

Necesidades
Yy

expectativas
de los
clientes

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planeamiento
Estratégico

Gestién de Calidad

PROCESOS OPERACIONALES

¥
- . . Reparacién o
Recepcion Diagnostico 5 .
mantenimiento

PROCESOS DE SOPORTE

Satisfaccion
de los

clientes

N

4
MEJORA CONTINUA

| &

Figura 1. Mapa de procesos de la empresa Megaservice El Especialista S.A.C.

En la figura 1, se puede observar el disefio y mapeo de los procesos que se
efectdan en la empresa, teniendo en consideracion que previamente no tenia una
estructura clara, ademas de ello se elaboraron los flujogramas para cada proceso

operativo.
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Figura 2. Flujograma del proceso operativo de recepcion de la empresa

Megaservice El Especialista S.A.C.

El proceso operativo de recepcion consta desde el pedido del cliente hasta el

traslado del vehiculo de la bahia de trabajo, inicialmente es el Planner de

Mantenimiento el encargado de asignar la llamada al cliente, la revision de

documentos y agendar la cita, posteriormente se genera una orden de trabajo con

la cual el mecanico asignado traslada el vehiculo a la bahia de trabajo, para iniciar

el diagnostico y evaluacion de la unidad.
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Figura 3. Flujograma del proceso operativo de diagndstico de la empresa

Megaservice El Especialista S.A.C.

Una vez el vehiculo se encuentra en la bahia de trabajo el mecanico encargado
procede a evaluar y diagnosticar la unidad, para identificar la falla y posteriormente
se le comunica al cliente sobre lo que se va a realizar, es el quien decide si dar la
autorizacion para que el servicio proceda o no, si no la autoriza, el mecanico
procede a darle recomendaciones para la falla detectada, si se autoriza se procede

con la reparacion.
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Figura 4. Flujograma del proceso operativo de reparacion del vehiculo de la
empresa Megaservice El Especialista S.A.C.

Una vez se cuenta con la autorizacion del cliente, el mecanico inicia con el proceso
de reparacion, verificando el stock de repuestos, en caso no existan se realiza una
solitud de pedido de repuestos al area de compras, posteriormente se da inicio al
proceso, dependiendo de la evaluacion previamente hecha se realizara un

mantenimiento predictivo, preventivo o correctivo a la unidad.
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Figura 5. Flujograma del proceso operativo de control de la empresa Megaservice
El Especialista S.A.C.

Una vez finalizado el proceso de reparacion, se procede a hacer un control de
calidad del trabajo realizado, llevando al vehiculo a una ruta de evaluacion y
constatar mientras el vehiculo se encuentra en funcionamiento, que las fallas se
hayan corregido correctamente, trabajo que realiza el mecanico asignado para la
unidad, en caso el vehiculo siga presentando fallas, se procede a regresar la unidad
al taller para levantar las observaciones, si el vehiculo fue correctamente reparado
se realiza el informe técnico y se da aviso al cliente, finalmente se hace la
facturacion del servicio y se entrega la unidad al cliente, finalizando asi todos los

procesos dentro de la empresa Megaservice El Especialista S.A.C.
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Identificacion de los procesos criticos en la empresa Megaservice El
Especialista S.A.C.
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Figura 6. Diagrama de Pareto de los procesos criticos en la empresa Megaservice
El Especialista S.A.C.

Se realizo una observacion de 2 semanas a los procesos realizados en la empresa,
siendo un total de 26 atenciones brindadas en el plazo del 15 de mayo del 2023 al
27 de mayo del 2023, de esto, se extrajo la informacion sobre las demoras o
incidentes que ocurrieron durante el desarrollo de los procesos y se registraron en
una ficha de observacion, ello se plasmoé en un diagrama de Pareto, que, mediante
el principio del 80% y 20% nos refleja los procesos criticos que generan la baja
calidad de servicio en la empresa, viendo en este caso con una acumulacion del
71% a los procesos de recepcion y diagnoéstico, que representa un 50% de los

procesos siendo criticos para la empresa.

P N° de procesos criticos
Cc =

Total de Procesos * 100

pc=§x1oo=50%
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Implementacion de la gestion por procesos en la empresa Megaservice El
Especialista SAC

Organigrama Estructural

La elaboracion de la organizacion estructural consentira registrar los varios niveles
jerérquicos a la vez ayudard a organizar el trabajo a través de las actividades y
conocimientos a desempefiar dentro de la empresa, lo que admite sustentar una

estructura estable.

GERENCIA GENERAL
AREA ADMINISTRATIVA AREA TECNICA
CONTABILIDAD JEFE DE TALLER
COMERCIALIZACION SERVICIO
Y VENTAS

Figura 7: Organigrama estructural de la empresa Megaservice El Especialista
Descripcién de funciones y responsabilidades
GERENCIA:

La persona a cargo de esta area, esta a cargo del Sr. Deiby Daniel Vega Méndez
con DNI N°45967115, sera responsable de efectuar las diferentes funciones dentro
del taller. Ademas, se encarga de supervisar los diferentes procesos que se

ejecutan dentro de la organizacion.
ACTIVIDADES QUE DESEMPENA:

Analizar reportes de rendimiento del personal.
Desarrollar planes de actividades y tareas que necesite el taller.

v
v
v' Cumplir con sus actividades y tareas fomentando el ejemplo.
v Definir metas a mediano y largo plazo.

v

Examinar servicios de contratos de mantenimiento.
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v" Mantener los nexos con los proveedores como representante del taller.

v" Distribuir recursos.
ACTIVIDASES COMPLEMENTARIAS:

v" Controlar el correcto funcionamiento del taller.

v' Ejecutar acciones correctivas y conflictos que se susciten en el taller.
AREA TECNICA:

La persona a cargo de esta area es el Sr. César Arturo Pajuelo Espinoza con DNI
N°41554201 jefe de taller, sus principales responsabilidades se dirigen en funcién

de las acciones que se realizan en el taller, es decir:

v' Apoyar en las actividades del grupo para brindar una mejor atencion al
cliente.
v Incentivar e incrementar la entrada de vehiculos.

v Generar buenas relaciones con los clientes, proveedores y empleados.
SECCION SERVICIO:

Esta seccion esta conformada por 4 personas:

Tabla 8: Lista de colaborares en el area de servicios.

N° NOMBRE DNI
EMPLEADO 1 Cirilo Rosas Diaz 76141425
EMPLEADO 2 Ebert Noed Agama Huerta 72405351

EMPLEADO 3  Jhunior Esteban Mendoza Yupan 74455779
EMPLEADO 4 Edilson Christian Guerrero Aguilar 76290682

EMPLEADO 1: En su nivel jerarquico medio, es el operario empleado de mayor

experiencia dentro de la rama como técnico mecanico automotriz con titulo del
SENATI-HUARAZ calificado, este es el encargado de:

Planificar y organizar las actividades de los operarios.
Diagnosticar los problemas de los vehiculos livianos y pesados.
Brindar o prestar los servicios de mantenimiento a cualquier tipo de vehiculo.

Supervisar el correcto desarrollo de todas las actividades dentro del taller.

NN

Generar buenas relaciones entre operario y clientes.
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EMPLEADO 2: En su nivel jerarquico medio, es el operario con nivel de
conocimientos medio-alto con titulo de Mecanico de Automotores Diesel del
SENATI-HUARAZ calificado, el cual es el encargado de:

v' Brindar distintos servicios en el mantenimiento en equipos vehiculares
livianos y pesados.

v' Encargado de diagnéstico eléctrico automotriz.

EMPLEADO 3: En su nivel jerarquico bajo, es el empleado con nivel de
conocimiento bajo-medio no posee titulo, ya que es practicante mecanico es el

encargado de:

v' Brindar colaboracion a sus demas compafieros llevando una buena
organizaciéon y mantener las instalaciones en orden y limpieza para la

prestacion de servicios.

EMPLEADO 4: En su nivel jerarquico bajo, es el empleado con nivel de
conocimiento bajo-medio no posee titulo, ya que es practicante mecénico es el

encargado de:

v' Brindar colaboracion a sus demas compafieros llevando una buena
organizacion y mantener las instalaciones en orden y limpieza para la
prestacion de servicios.

v" Apoyo en la ubicacién de repuestos y area administrativa.

v" Apoyo en la recepcion de vehiculos.
AREA ADMINISTRATIVA (CONTABILIDAD Y VENTAS)

Sus funciones a desempefiar son: llevar el control de ingresos y egresos del taller,
coordinar la compra de repuestos, recepcion y envios de estos, realizar pagos a
proveedores, empleados y alquiler de equipos. En lo que se refiere a declaraciones

de impuestos por los servicios que ofrece la empresa.
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Figura 8: Estructura y niveles jerarquicos en la empresa.

Se elaboro y estructuro jerarquicamente a las posiciones dentro de la empresa para
que se pueda tener claro dentro de la misma las posiciones que ocupan cada uno
de los colaboradores, asi mismo también se especificaron mas detalladamente las

funciones que deben cumplir cada uno de los colaboradores.

Gerente General, esta encargado de controlar, analizar, desarrollar, ejecutar y
mantener decisiones con respecto a los objetivos, estrategias y propoésitos

econdémicos a largo plazo para la empresa.

Jefe de Taller, es el responsable de diagnosticar y determinar el estado de los
vehiculos que ingresan, asi como asignar técnicos y la tarea a realizar para la
reparacion y/o mantenimiento de las unidades, asi también brindara atencion a los
clientes que requieran informacion especifica sobre los problemas con sus

unidades, y es quien supervisa las tareas de los demas técnicos en la empresa.

Area administrativa, area encargada de ver ingresos y egresos econémicos de la
empresa, realiza pagos a proveedores, asi como también quienes hacen la

recepcion y registro de las unidades, llevan la contabilidad dentro de la empresa.

Empleado Técnico 1y 2, son quienes realizan las tareas que encarga el jefe de
taller, relacionadas siempre con las reparaciones y/o mantenimientos a las

unidades.
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Empleado Técnico 3 y 4, bajo la supervision de los empleados técnicos 1y 2,
encargados de organizar y dar apoyo en las tareas del taller, asi como también ver

por la limpieza y el orden en el taller.

Implementacion de politicas dentro de la empresa

Tabla 9: Politicas de seguridad de la empresa.

N° SEGURIDAD

Cada area debe tener sus respectivas sefializaciones.

Para usar el esmeril se debe de utilizar lentes o careta facial.

Para usar la amoladora se debe de utilizar guantes, mandil y gafas o careta
facial.

Para realizar el despiece y lavado de piezas mecénicas utilizar guantes.

a | W NP

Para realizar cualquier actividad debajo de un vehiculo se debera de colocar
caballetes y bloquear con tacos.

Se debe usar zapatos de seguridad en cada momento dentro de las horas
laborales.

Para usar los equipos hidraulicos se debe de seguir las normas de seguridad
del equipo.

Para usar los equipos de soldadura se usard mandil, casco fotosensible y

8
guantes.

9 Para realizar cualquier tipo de mantenimiento desconectar la bateria.

Con la implementacion de politicas de seguridad en la empresa, se busca que el
cliente se lleve una mejor impresion de los trabajos que se realizan dentro del taller,
ya que se podra apreciar la manera adecuada de realizar las operaciones en un

taller de estas caracteristicas.

Tabla 10: Politicas de vestimenta de la empresa.

N° VESTIMENTA

Los operarios y gente de administracion deberan de usar los zapatos de

1 . .
seguridad y tapones auditivos.
Se debe de tener las uilas cortas y utilizar los implementos que la empresa
2 brinda.

Con las politicas de vestimenta se busca mostrar la capacidad de los colaboradores
de trabajar presentablemente, y con los implementos adecuados dentro del taller,
lo que mejora la impresion de los clientes, ocasionando que incremente la confianza

de estos en la empresa.
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Tabla 11: Politicas de convivencia de la empresa.

N° CONVIVENCIA

Debe de existir respeto y cordialidad con sus comparieros de trabajo.

Se debe de respetar la hora de entrada.

Entre jefe y operarios debera de existir respeto, formalidad y cordialidad.

Ante eventuales conflictos, dicha persona afectada debera de hablar con su
jefe inmediato, sin resolver por sus propios medios.

A TWNE

Los operarios deberan estar dispuestas a resolver cualquier inquietud que el
5 cliente pueda presentar o invitarle hablar con la secretaria o supervisor si la
inquietud se sale de sus manos.

Con las politicas de convivencia se busca crear un ambiente laboral saludable
dentro de la empresa, para evitar cualquier tipo de desacuerdos entre los

colaboradores.

Tabla 12: Politica de servicios de la empresa.

N° TRABAJO Y SERVICIO

1 Se debe de respetar el orden de recepcion del cliente sin excepcion.

5 Se debe de seguir la recepcién del vehiculo como los diagramas de flujo lo

indica.
3 Cada empleado seré responsable de mantener su area de trabajo limpia, que
no se acumule suciedad, polvos, etc.

4 La hora de salida sera la estipulada sin embargo si el operario decide laborar
horas extras el trabajo que se lleve a cabo sera 40% operario y 60% el taller.

5 Estar dispuesto ayudar al compafiero de trabajo al suscitarse un problema

laboral.

Con las politicas de trabajo y servicios se busca crear consciencia entre los
colaboradores y resaltar la importancia de cada uno de ellos para la empresa, asi

como también el respeto para con los clientes.
Implementacion de un plan de control de inventarios

Para la implementacién de un plan de control de inventarios dentro de la empresa,
se presenta con el fin de mantener siempre con abastecimiento suficiente los
repuestos a utilizar en el taller, este estara a cargo del personal administrativo y se
revisara todas las semanas para poder identificar con previo aviso los repuestos
faltan antes y se reportara al mismo area para su posterior pedido, a continuacién
se presenta una lista detallada de los repuestos a emplear en cada operacion

realizada por la empresa.
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Tabla 13: Lista de repuestos para mantenimiento preventivo.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

MTTO DE MOTOR:

MTTO DE TRANSMISION:

1 Aceite de motor 15w40 1 Aceite de transmision 80w90

2 Filtro de Aire 2 Filtro de transmision

3 Filtro de combustible 3 Sellos y orrines

4 Sellosy orrines MTTO DE LA CORONA

DIFERENCIAL:

MTTO DE FRENOS: 1 Aceite 85w 140

1 Liquido de frenos DOT 3, DOT4 2 Sellos y orrines

2 Lijas N°80 LAVADO DEL TANQUE DE

COMBUSTIBLE

3 Aditivo de limpieza de discos de freno.

Bomba de combustible

4 Pastillas de freno

N

Caierias

5 Cables de freno de mano

Adaptadores

MANTENIMIENTO DE LA SUSPENSION

1 Amortiguadores hidraulicos y/o Gas

2 Bolsas de aire neumaticas
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Tabla 14: Lista de repuestos para mantenimiento correctivo.

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

REPARACION DE MOTOR: REEMPLAZO DE LA CORREA/BANDA
DE DISTRIBUCION

1 Pistones 1 Cadenas de distribucion
2 Camisas 2 Bandas de distribucion
3 Valvulas 3 Banda de Alternador y/o Arrancador
4 Bielas 4 Templador de faja
5 Empaquetaduras 5 Banda de ventilador
6 Bomba de aceite CAMBIO DEL KIT DE EMBRAGUE
7 Sensores electronicos 1 Plato de presion maza
8 Mangueras 2 Discos de embrague
9 Bomba de agua 3 Volante de motor
REPARACION DE LA 4 Horquilla de empuje
TRANSMISION
1 Selector de marchas MANTENIMIENTO DE LA DIRECCION
2 Pifones de arrastre de cambios 1 Cremallera
3 Ejes primario y secundario 2 Conjunto de vélvulas
4 Sincronizadores 3 Guarda polvos
5 Juntasy orrines 4 Terminales
CAMBIO DE EMPAQUE DE 5 Bocinas
CULATA
1 Pernos de culata 6 Tubos de presion
2 Empaquetadura 7 Grasa
3 Silicona Automotriz de alta 8 Hridolina ATF
temperatura
4 Liquido refrigerante
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Analisis del indice de la calidad de servicio (Segunda Medicion)

Como ya se explicé en los procedimientos la segunda medicion se realizé con la
finalidad de determinar la variacion porcentual en las brechas dentro de las cinco
dimensiones, y para ello se aplico el mismo cuestionario SERVQUAL a los mismos
16 clientes para asi poder evaluar mencionada variacion en las brechas, a
continuacion, vemos un andlisis de las brechas ya ponderadas con sus respectivos

pesos:

Tabla 15: Analisis de las brechas ponderadas, segunda medicion

Puntajes Obtenidos Puntajes Ponderados
Dimensién Peso Percep Expect Brecha Percep Expect Brecha
Fiabilidad 30 4,1875 4.437 -0.2500 125.625 133.125 -7.5

Capacidad de respuesta  17.5 4.92187 4.968 -0.0469 86.1328 86.95313 -0.82031

Seguridad 24 5.7031 5.3594 0.3438 136.875 128.625 8.25

Empatia 15 3.6375 3.7750 -0.1375 54.5625  56.625 -2.0625

Elementos tangibles 13.5 4.7500 4.6719 0.0781 64.125 63.07031 1.054688

100 -0.0125 -1.07812

En la tabla 15, vemos las nuevas brechas que se establecieron después de la
aplicacion de la gestion por procesos en la empresa, asi mismo se pueden apreciar

mejoras dentro de las mismas, que podemos ver en la siguiente tabla.

Tabla 16: Analisis de la variacion porcentual en las brechas.

Dimensién Brecha Brecha Variacién

Medicién 1 Medicidn 2 porcentual
Fiabilidad -13.5 -7.5 44%
Capacidad de respuesta -4.92275 -0.82031 83%
Seguridad 7.1256 8.25 16%
Empatia -3.1875 -2.0625 35%
Elementos tangibles 0.63315 1.054688 67%
TOTAL 29.369 19.687498 33%

En la tabla 16, podemos apreciar de manera mas clara el porcentaje y las
variaciones que tuvieron las diferentes dimensiones evaluadas en el cuestionario,
pudiendo notar que la dimension de capacidad de respuesta es la mas mejoras

presento después de la aplicacion de la gestién por procesos, con un total del 83%
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de mejoria, seguidamente de los elementos tangibles, con una mejoria del 67%,
seguidamente la dimension de fiabilidad con una mejora del 44%, la dimension de
empatia con un 35% de mejora vy, finalmente la dimension de seguridad que
presento un 16% de mejora en las diferencias de las brechas evaluadas por el
cuestionario SERVQUAL, finalmente podemos decir que se tuvo una mejora
general del 33% posterior a la aplicacion de la gestion por procesos en la empresa

Megaservice El Especialista S.A.C.
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Prueba de normalidad de datos

Tabla 17: Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk

Estadistico o] p
Pre Test ,946 16 ,425
Post Test ,845 16 ,012

Para realizar la evaluacion de las pruebas de normalidad se desarroll6 usando la
prueba de Shapiro-Wilk debido a que la muestra es menor igual a 50, caso contrario
se hubiese usado la prueba de Kolmogorov-Smirnov, y para ello se plantearon 2
hip6tesis para la misma:

Ho: Los datos tienen una distribucién normal
Ha: Los datos no tienen una distribucion normal

En la cual se aplicé un nivel de confianza del 95% y una significancia del 5%, y el

criterio de decision fue el siguiente:
Si p < 0,05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha
Si p >= 0,05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha

Por lo tanto, como se puede ver en la tabla 14, p = 0,012 < 0,05 en el post test,
entonces rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, es decir, los datos no tienen una

distribucion normal, por ello aplicamos una estadistica no paramétrica.
Analisis estadistico de los resultados

Dados los resultados de las pruebas de normalidad se aplicé estadistica no
paramétrica para realizar la evaluacion, y para este caso se empleé la prueba de

rangos con signo de Wilcoxon para muestras relacionadas.

Tabla 18: Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Post Test —
Pre Test
Z -2,617?
p. Sig. Asin. (bilateral) ,009
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Planteamiento de las hipotesis

Ho: La aplicacion de la Gestidén por procesos no influye significativamente en la

calidad de servicio en la empresa Megaservice El Especialista

Ha: La aplicacion de la Gestion por procesos influye significativamente en la calidad

de servicio en la empresa Megaservice El Especialista.
Criterio de decision

Si p < 0,05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha

Si p >= 0,05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha

Por lo tanto, como se puede apreciar en la tabla 15, p = 0,009 < 0,05, entonces
existe evidencia suficiente para rechazar la hipétesis nula. Confirmando este
resultado que la aplicacion de la gestidén por procesos influye significativamente en

la calidad de servicio en la empresa Megaservice El Especialista S.A.C.
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V. DISCUSION

Durante el desarrollo de la presente investigacidon se logro evidenciar que la
implementacion de la gestidbn por procesos en la empresa Megaservice El
Especialista S.A.C. mejoro la calidad de servicio, meta que se logro empleando
herramientas como mapa de procesos, diagramas de flujo, fichas de procesos, con
el afan de mejorar las dimensiones del cuestionario SERVQUAL, con el que se

midié la calidad de servicio.

Los resultados obtenidos con respecto a la calidad de servicio definieron que la
hip6tesis general planteada en la investigacion fue aceptada, con un nivel de
significancia del 0,009, que nos permitio afirmar que la aplicaciéon de la Gestion por
procesos influy6é significativamente en la calidad de servicio en la empresa
Megaservice El Especialista S.A.C. con una mejora del 33% en la calidad de
servicio general, de igual manera que, Martinez-Caballero et al. (2020), quienes
concluyeron con una mejora en la calidad de servicio del 30%, misma cifra obtenida
por Chavez y Solis (2020), que también obtuvieron una mejora en la calidad de
servicio del 30% tras la aplicacion de la gestidn por procesos en la empresa R&S
en Lima, asi como también Huatuco y Oscurima (2020), lograron evidenciar una
mejora del 9.31% en la calidad de servicio con un novel de significancia del 0,000
con la que se acepto su hipétesis, como también Hilario y Pinillos (2021) mejoraron
la calidad de servicio en un 37,67% tras la aplicacion de la gestidn por procesos en

Su investigacion.

Los resultados del pre test, obtenidos tras la aplicacion de un cuestionario
SERVQUAL a 16 clientes que fueron la muestra seleccionada para la investigacion,
de la cual se obtuvo una brecha para su evaluacion siendo esta la diferencia entre
las percepciones del los clientes y las expectativas que tenian sobre los servicios
que reciben por parte de la empresa, en esta se pudo identificar las dimensiones
en las que la empresa tenia mayores problemas con respecto a la calidad de
servicio que ofrece, obteniendo como resultado, que la dimension de fiabilidad es
la mas diferencia presenta con respecto a las percepciones y las expectativas, con
una brecha de -13.5 siendo indicador de que la empresa no esta cumpliendo con
las exigencias de los clientes en este apartado, siendo de estas el item con mayor

diferencia el referido a si la empresa proporciona los servicios en el tiempo en que
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promete hacerlo, demostrando esto que existen demoras en los trabajos que realiza
la empresa, seguidamente encontramos a la dimensién de la capacidad de
respuesta, en la que se obtuvo una brecha del -4.92 que, de igual manera nos indica
una deficiencia en este apartado, dentro de los items sefialados para la dimension
encontramos al que se refiere a si la empresa lo mantiene siempre informado sobre
los trabajos realizados, con una mayor brecha; la dimensién de empatia de igual
manera presenta una brecha negativa, con el item referido a si la empresa presta
una atencion personalizada a cada cliente con la mayor diferencia, finalmente las
dimensiones de seguridad y elementos tangibles presentan brecha positivas, lo cual
indica que la empresa cumple con las expectativas de los clientes en estos
apartados, siendo indicador de una buna calidad de servicio en estos mismos. Para
Chavez y Rodriguez (2020) quienes también emplearon el cuestionario
SERVQUAL para la medicion de la calidad de servicio, encontraron que en la
dimensién de fiabilidad existe un 33% de la muestra que no se encuentra conforme
con el servicio recibido, por el no cumplimiento de las fechas de entrega, en la
dimension de capacidad de respuesta encontraron a un 24% de los clientes no
satisfechos, porque la atencién no se da de manera rapida y los empleados no
muestran interés en solucionar los problemas de estos mismos, y en la dimensién
de empatia se hall6 un 11% de los clientes no satisfechos por que no se brinda una
atencién personalizada y, para las 2 dimensiones restantes, seguridad y
tangibilidad identificaron que la empresa si cumple en estos aspectos, Hilario y
Pinillos (2021) obtuvieron un puntaje para las dimensiones de: elementos tangibles

8, fiabilidad 10.33, capacidad de respuesta 8, seguridad 8 y empatia 11.

Para la identificacion de procesos criticos dentro de la empresa Megaservice El
Especialista S.A.C. se identificaron como procesos criticos a los procesos de
recepcion y diagnostico dentro de la empresa, principalmente por demoras y fallas
de diagnéstico, asi como también se logro identificar al proceso de reparacién como
potencial critico, debido a la falta de repuestos en el almacén lo que ocasiona
perdidas de tiempo, esto se logro identificar a través de fichas de observacion y su
posterior analisis por medio de un diagrama de Pareto, que por el principio del 80
— 20 nos permitié identificar los procesos criticos, que para el caso, con una
acumulacion del 71% para los 2 procesos que son recepcion y diagnostico, se

identificaron como criticos, haciendo estos un total del 50% de los procesos
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llevados a cabo en la empresa, los otros 2 son el control y la reparacion que solo
presentaron una acumulacion del 29%. Por otro lado, Hilario y pinillos emplearon
un diagrama de Ishikawa para la identificacién de las causas de la baja calidad de
servicio, en el cual hallaron entre algunas causas, deficiente capacitacion de
personal, mal manejo de los pedidos, almacenamiento inadecuado, fallas técnicas

en las unidades de transporte, entre, otros.

Para la aplicacion de la gestion por procesos se emplearon herramientas y técnicas
como el mapa de procesos, diagrama de flujo, organigramas, estructuracion de
niveles jerarquicos, aplicacion de politicas para la empresa, y la elaboracion de un
plan de control de inventarios, buscando con ello lograr el objetivo general que es
la mejora de la calidad de servicio, de otra manera, Chavez y Solis (2020)
emplearon técnicas como el Check List de seguimiento de procesos criticos y fichas
de registro de la satisfaccién del cliente, por otro lado Huatuco y Oscurima (2020)
emplearon flujogramas de recepcién de documentos y diagramas de Ishikawa,
Angeles y Huerta (2021), emplearon mapas de proceso, diagramas de flujo, fichas

de observacion y revision documentaria para la aplicacion.

Finalmente, con la segunda medicion de la calidad de servicio aplicando el
cuestionario SERVQUAL a la misma muestra encuestada anteriormente, pudimos
determinar la mejora existente en cada una de las dimensiones estudiadas, y la
mejora general de la calidad de servicio en la empresa Megaservice El Especialista
S.A.C. se observo la mejora en las dimensiones de capacidad de respuesta con
una mejora del -0.82, fiabilidad, con una mejora del -7.5, y empatia con una mejora
del -2.06, para lograr una mejora en general de la calidad de servicio del 33%, asi
mismo Hilario y Pinillos (2021) evidenciaron una mejora en las dimensiones con,
elementos tangibles con 6.33, fiabilidad en 8.34, capacidad de respuesta en 6.33,

seguridad con 7 y empatia con 9.67 puntos.
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VI.

CONCLUSIONES

Se determind que la implementacion de la gestidn por procesos en la empresa
Megaservice El Especialista S.A.C. logré6 mejorar la calidad de servicio en un
33%, esto tras un andlisis estadistico de los resultados, que determiné que la
aplicacidon de la Gestion por procesos influye significativamente en la calidad
de servicio en la empresa Megaservice El Especialista S.A.C.

Se determindé que la calidad de servicio en la empresa Megaservice el
Especialista S.A.C. tiene brechas muy marcadas en los campos de fiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia, con brechas negativas de -13.5,-4.9y -3.18
respectivamente, siendo indicador de que los clientes no estan percibiendo lo
que realmente esperan por parte de la empresa, denotando la baja calidad de
servicio que se presta.

Se determiné como procesos criticos dentro de la empresa la recepcion y en el
diagnostico, ya que existen muchas demoras e incidentes dentro ellos, ademas
de que representan un 50% de los procesos que efectia la empresa.

Se implementd la gestidbn por procesos en la empresa, partiendo desde un
mapa de procesos para la empresa que nos permite tener claros los procesos
estratégicos, operacionales y de soporte para la empresa, ademas de la
elaboracién de diagramas de flujo sobre cada proceso que se lleva a cabo en
la empresa, la elaboracion de un organigrama estructural y niveles jerarquicos
dentro de la empresa, la implementacion de politicas para los colaboradores y
un plan de control de inventarios para los repuestos en la empresa.

Después de la implementacion de la gestion por procesos en la empresa se
logré evidenciar la reduccion de las brechas ya establecidas, logrando mejorar
la dimensién de fiabilidad a -7.5, capacidad de respuesta a -0.82031 y empatia
a -2.0625.

55



VII. RECOMENDACIONES

Para alcanzar mejorar la calidad de servicio en la empresa Megaservice el
Especialista S.A.C Se recomienda realizar una capacitacién al personal del area,
con relacién a la aplicacion de los procedimientos establecidos, para conseguir
desarrollar el nivel de servicio deseado a los clientes en esta area. Para conseguir
esto, se propone el uso del DASHBOARD cuya herramienta nos ayudara a realizar
indicadores de calidad de servicio para poder medir el desarrollo del area de
servicios a la vez evaluar el cumplimiento de los procedimientos establecidos y de

ello apreciar la mejora de la percepcion del cliente en cuanto a la calidad de servicio.

Por consiguiente, para poder implementar la calidad de servicio, se recomienda
hacer uso de los procesos establecidos de una manera adecuada, estudiar cada
uno de los procesos y utilizar la gestion de proceso de esta manera reducira los
tiempos de entrega de las unidades vehiculares pactados con los clientes, el
diagnostico vehicular sea veridico, oportuno y correcto, que no se pierdan los
clientes por la insatisfacciébn ocasionado por los operarios. El uso de esta
herramienta debe ser constante, conjuntamente debe buscarse la mejora continua
de cada proceso en la empresa a fin de obtener buenos resultados y de esta

manera mejorar cada area de la empresa.

A la vez se recomienda a la empresa Megaservice el Especialista S.A.C. Ejecutar
un programa de charlas constantes a todo el personal de la empresa referente a la
calidad de servicio y planificacién de pedido de repuestos. Todo ello brindara al
personal de la empresa conocimientos sobre el correcto desempefio de sus
funciones, asi podran llevar a estas de manera eficiente de tal forma que el cliente
se sentira mas satisfecho y confiado con la entrega a tiempo de sus unidades

vehiculares.

Finalmente se recomienda para los futuros investigadores la aplicacién del tiempo
de evaluacion debe ser mayor con respecto al pre y post test. Para la obtencion de
resultados de mayor relevancia, asi como también una gran base de datos con

respecto a la gestion por procesos para tener ideas firmes respecto a la aplicacion.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE DE - DEFINICION . ESCALA DE
ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES MEDICION
Estratégico
Mapa de procesos
Operativo
% de Procesos Criticos
Se comprende como un modelo .
de manejarse en forma s Pc = Totalde P x 100
interconectada y transversal La gestion por proc?s%s nos otal de Procesos
V.l. GESTION POR mediante unidades organicas proporciona resultados Razén

PROCESOS

para optimizar resultados con el
propésito de con las
expectativas y necesidades de
los beneficiarios o clientes de
este (Vasquez y Lira 2021)

eficientes en el desarrollo de
actividades y recursos
gestionados como procesos.

Mejora de Procesos

Pm

% de Procesos Mejorados

N° de procesos mejorados

= X 100

Total de procesos

Modelamiento del
proceso

Calidad del proceso

Gestion logistica




V.D. CALIDAD DE
SERVICIO

Es un componente que
establece la eleccion del
consumidor para elegir el

servicio o producto y la

inversion que esté dispuesto en
hacer para ser beneficiario del
servicio adquirido, es por ello
que se considera que es un
factor primordial de las
empresas prestar un buen
servicio (Malpartida-Meza,
Granada-L6pez y Salas-
Canales 2022).

Es de suma importancia
lograr una opinién de
excelente calidad de servicio,
satisfacer o exceder las
expectativas del cliente, a
guienes esperan y desean
gue las organizaciones sean
confiables, tranquilizadoras,
responsables y empaticas.
Por ello, las organizaciones
deben centrarse en mejorar
su calidad y para este deben
de mantener una constante
medicion de la misma para
después centrarse en la
mejora de estas.

Tangibilidad

Capacidad de respuesta

Fiabilidad

Seguridad

Empatia

indice de calidad de servicio

ICS = Percepcién — Expectativa

Razoén




Anexo 2: Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

FUENTE DE , ANALISIS DE RESULTADO
FASE DE ESTUDIO . TECNICA INSTRUMENTO
INFORMACION DATOS ESPERADO
Determinar la calidad de servicio ) ) Cumplir con el
) Cuestionario L o o
en la empresa, antes de que se Los clientes Encuesta Andlisis descriptivo objetivo
) N SERVQUAL N
aplique la gestién por procesos. especifico

Identificar las causas raiz que
generan una baja calidad de

servicio.

Proceso productivo

Observacion directa

Diagrama de Pareto
Diagrama de Flujo
Ficha de procesos

Mapa de procesos

Andlisis descriptivo

Cumplir con el
objetivo

especifico

Implementar un sistema de

gestion por procesos.

Proceso productivo

Observacioén directa

Mapeo de procesos

Matriz de objetivos
estratégicos
Ficha de procesos
Brainstorming
Mapa de procesos

Diagrama de procesos

Andlisis descriptivo

Cumplir con el
objetivo

especifico

Determinar la calidad de servicio
después de la aplicacion de la

gestion por procesos.

Los clientes

Encuesta

Cuestionario
SERVQUAL

Analisis descriptivo

Cumplir con el
objetivo

especifico




Anexo 3: Guia de entrevista al personal de la empresa

ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEID:

Guia de Entrevista

Fecha23/M111/22

Objetivo: Con la presente entrevista se pretende conocer la situacion actual de la empresa
Megaservice El Especialista S .A.C. Huaraz, y determinar las problematicas y dificultades que presenta
para con su desarmrollo y crecimiento.

Temas a tratar.

1.

Situacion actual de la empresa

Actualmente la empresa presenta incumplimiento con la fecha programada de reparacion y
mantenimiento de las unidades vehiculares para la entrega final a los clientes, ademas
diagnosticos técnicos con demora ocasionando con todo ello la insatisfaccion y reclamo de los
clientes.

Servicios que ofrece la empresa

Los servicios que offece la empresa son los siguientes:

-Diagnostico y Reparacion de Volvo -Reparacion de Ecus.

Trucks. -Servicio técnico en campo.

-Diagnostico y Reparacion de Mack -Servicio Multimarca.

Trucks. -Alguiler de maquinaria pesada.
-Diagndstico y Reparacion de Volvo CE. -Reprogramacion de odometros digitales.

-Diagnostico y Reparacion de Caterpillar.
Metas planteadas por la empresa a corto y largo plazo

Las metas a corto plazo nos enfocamos a brindar servicio técnico de calidad, rapido, fiable,
duraderc en el tiempo y de excelencia, asi garantizar la operatividad de los equipos y la
satisfaccion de nuestros clientes. De esta manera aportando con el desarrollo del Pais generando
nuevos puestos de trabajo en el sector.

En cuanto a largo plazo llegar a ser el taller lider y confiable en la zona en los préximos 3 afos,
una vez cumplido con ese objetivo mantenemos como los mejores en el mercado, ofreciendo
incluso mas servicios en la parte mecanica automotriz y finalmente siendo reconocidos por la
calidad de nuestros servicios, honestidad, buena satisfaccion al cliente y precios justos.

¢ Queé dificultades se presentan en la empresa para llegar a estas metas?

La deficiencia en la atencion al cliente como primer factor, ocasionando baja satisfaccion debido
a las programaciones de las entregas de vehiculos incumpliendo las horas pactadas para su
entrega, mal uso de procedimientos técnicos, malos diagnosticos automofrices y falta de
planeacion. Otro punto importante que impide la satisfaccion al cliente es la desconfianza dada
por |a falta de personal capacitado, herramientas, desorden en el trabajo, malas condiciones de
las instalaciones entre otros.

£ Como cree que se pueden tratar estas dificultades para sobrellevarlas?

Realizando algunas mejoras como capacitacion al personal, y aplicando estudios de investigacion
para poder solucionar esta problematica que actualmente viene suscitando en el taller.
iLa empresa esta dispuesta a permitir un estudio para solventar sus problemas?

La empresa esta dispuesta a poder colaborar con los investigadores brindando toda la informacion
necesaria para la investigacion.
i Cuales son las expectativas que tiene para el fin del estudio?

Como expectativa obtener buenos resultados por parte de los investigadores para la plena
satisfaccion del cliente ya que contribuira con nuestro proposito en definir de forma integral las
necesidades especificas y la rapidez en la atencion al cliente y confribuir con nuestro compromiso
que es proporcionar la mejor solucion técnica para los clientes.



Anexo 4: Diagrama Ishikawa extraido de las entrevistas realizadas

| MANO DE OBRA |

| MATERIALES

Personal sin experiencia Desactualizacion de registros de Mtto

| MAQUINARIA |

Falta de equipos de Mantenimiento

Falta de compromiso Falta de repuestos en stock

Deficiente mantenimiento area de trabajo

Fallos en los diagnosticos

Falta de herramientas de diagnostic

Herramientas en mal estado

Falta de capacitacion tecnica Retrasoenllegada

Mala ubicacién

Fatiga, tardanzas y desmotivacion

Ruido /'Incumplimineto de procesos

—>

Espacios reducidos Politicas Indadecuadas

Desorden Falta de planeacion

Factores climaticos Poco personal en puestos asignados

MEDIO AMBIENTE METODO

INSATISFACCION
DEL CLIENTE



Anexo 5: Autorizacion por parte de la empresa para realizar el proyecto de

investigacion
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Con la firma del presente documento se da la autorizacion a los estudiantes
Rodriguez Valverde Arnaldo Eduardo y Yanac Yauri Rafael Alfredo, para &l
desarrollo de la tesis titulada “Gestion por procesos para mejorar la calidad
de servicio en la empresa Megaservice El Especialista S.A.C., Huaraz -
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Anexo 6: Cuestionario SERVQUAL

i\\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CUESTIONARIO SERVQUAL

ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA MEGASERVICE EL ESPECIALISTA S.A.C. HUARAZ

El presente cuestionario se dirige a los distinguidos clientes de la empresa Megaservice el especialista S.A.C
Huaraz, cabe mencionar que la informacion recolectada es confidencial y inicamente con fines de investigacion,
estaremos agradecidos de que se preste a resolver la presente con la mayor sinceridad posible.

Debe tener en consideracion la siguiente escala para cada respuesta: 1 = esta en total descuerdo, 7 = esta muy
de acuerdo.

Se evaluaran sus expectativas y percepciones mediante la presente, dado ello, debe marcar con “X” en la casilla
que considere tiene la expectativa del servicio y con un “O”, la casilla que considere lo que percibe realmente,

en el caso de que ambas compartan puntaje sefidlelo con un "V".

Dimensién [tem Descripcion Valoracion
1 ¢Cuando la empresa le hace una promesa, lo cumple en el tiempo acordado? 1 2 3 4 5 6 7
5 ¢Cuando Ud. tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés en ayudarle 1 5 3 A 5 6 7
a resolverlo?
Fiabilidad e - . . -
3 ¢Cuéando Ud. acudid por primera vez a la empresa, le realizaron un buen servicio? 1 2 3 4 | 5 6 7
4 ¢La empresa le proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerlo? 1 2 3 4 | 5 6 7
5 ¢La empresa alguna vez mintio sobre un servicio realizado? 1 2 3 4 5 6 7
6 ila ter:np;esa lo mantiene informado sobre el momento en que se ejecutan los 1 5 3 4 5 6 7
servicios?
Capacidad 7 éLos empleados de la empresa son rapidos al momento de brindarle el servicio? 1 2 3 4 5 6 7
de
. L. . )
respuesta 8 ¢Los empleados de la empresa, estan siempre dispuestos a ayudarle? 1 2 3 4 5 6 7
9 ¢Alguna vez los empleados de la empresa, han estado muy acopados para 1 5 3 4 5 6 7
atenderlo?
10 | ¢Tiene Ud. plena confianza en los empleados de la empresa? 1 2 3 4 5 6 7
11 | Almomento de realizar una transaccion en la empresa, ¢se siente Ud. seguro? 1 2 3 4 | 5 6 7
Seguridad
12 | ¢Los empleados de la empresa, son corteses de manera constante con Ud.? 1 2 3 4 5 6 7
13 {Los empleados de la empresa, tienen el conocimiento para responder a sus 1 5 3 A 5 6 7
preguntas?
14 | ¢(La empresa le brinda una atencion individualizada? 1 2 3 4 5 6 7
15 ¢Ita empresa tiene empleados que le den una atencion personal a cada uno de los 1 5 3 4 5 6 7
clientes?
Empat\'a 16 | ¢La empresa se preocupa por sus mejores intereses? 1 2 3 4 5 6 7
17 | ¢Los empleados de la empresa estan pendientes de sus necesidades especificas? 1 2 3 4 5 6 7
18 | ¢(La empresa, tiene horarios de atencion convenientes para Ud.? 1 2 3 4 5 6 7
19 | ¢La empresa tiene equipos y herramientas de aspecto moderno? 1 2 3 4 5 6 7
Elementos 20 | ¢las instalaciones fisicas de la empresa son comodas y atractivas? 1 2 3 4 5 6 7
i ¢Los empleados de la empresa se ven presentables y pulcros?
tangibles | 21 | leados de | tabl lcros? 1|23 4|5 |6]7
22 | ¢Los materiales empleados por la empresa en el servicio, son atractivos para Ud.? 1 2 3 4 | 5 6 7




Anexo 7: Validacion del Instrumento por Juicio de expertos

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA MEGASERVICE EL

ESPECIALISTAS.A.C.
[N VARIABLES/DIMENSIONES/INDICADORES Pertinenclal Relovanclal | Claridad? Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestidn por procesos
1| DIMENSION 1: Andlisis do Procesos ‘ St | No | S | No | SI No
N* de procesos criticos
pe = — == X100 X X X
2 | DIMENSION 2. Majora da Procesos Sl No SI No Si No
N* de procesos mejorados
i Total de procesos e X X X
3| DIMENSION 3: Modelamiento de! Proceso St [ No | St [ No [ SI | No
Calidad del proceso / Gestidn Loglstica X X X
4 | Dimensidn 4: Mapa de Procesos Sl No Sl | No | SI No
Nevel estratégico / Nivel operativo PYe X X
VARIABLE DEPENDIENTE: Calldad de Servkio
3 | DIMENSION 1: Fiabdidad Sl No Sl No St No
Percepcidn - Expectativas = Brecha % xR X
4__| DIMENSION 2: Capacidad da Respuesta St | No | St | No | SI No
Parcepaidn - Expectalivas = Brocha X e X
5 | DIMENSION 3: Segunidad Sl No Si No Si No
Parcopcidn - Expeciativas = Brocha X X v
| DIMENSION &: Empatia SL | No | St | No | SI | No
Porcopcidn - Expoctativas = Brocha X ¥ N
T | DIMENSION 5: Elomentos Tangibles ] No St | No | SI No
Percepcidn - Expectativas = Brecha X P by
Observaciones (precisar sl hay suficlencla):
Opinién de aplicabllidad: Aplicable D(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del Juez validador. Dr. Vega Hulncho Fernando DNI: 32836979
Especlalidad del valldador: PROCESOS

24 de abrll del 2023

Pertinencla: EI hem cormesponde al conceplo tedrico formulado,
Relevancla; El llem es aproplado para representar al componenis o
dimensidn especlfca del construcio

Claridad: Se entende sin dificultad alguna el enunciado del ilem, es
condiso, exack y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficencia cuando los Items planteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dmensidn




ﬁ\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA MEGASERVICE EL
ESPECIALISTAS.A.C.

N° VARIABLES/DIMENSIONES/INDICADORES _ Pertinencla' Felevancla? | Claridad’ Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion por procesos
1 | DIMENSION 1: Andlisis de leloeaos Si No Si No Sl No
P de procesos mti:os x 100 % X X
2| DIMENSION 2. Mejora de Procesos S | No | Sl | No| SI | No
N° de procesos mejorados
Fon Total de procesos %100 X X X
3 | DIMENSION 3: Modelamiento del Proceso Si No Si | No | SI No
Calidad del proceso / Gestion Logistica X X
4 | Dimension 4: Mapa de Procesos St No Si No | SI No
Nivel estratégico / Nivel operativo ¥ ¥
VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad de Servicio
3 | DIMENSION 1: Fiabiidad Si No Si No Si No
Percepcion - Expectativas = Brecha X X X
4 | DIMENSION 2: Capacidad de Respuesta Si No Si No Si No
Percapcién - Expectativas = Brecha X \ X
5 | DIMENSION 3: Sequndad S1 No St No | Si No
Percepcidn - Expectatvas = Brecha Y N X
6_| DIMENSION 4: Empatia Sl | No | 8 | No | St | No
Percepcidn ~ Expectativas = Becha X X b
7 | DIMENSION 5: Elementos Tangibles Sl No Si No Si No
Percepoidn - Expectativas = Brecha * Y Y
Observaclones (precisar s| hay suficlencia):
Opinién de aplicabllidad: Aplicable IX] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del Juez validador. Mg. Rosales Guillermo Miguel Angel DNI: 70460494
Especialidad del validador: PROCESOS

Pertinencla:El ltem coesponde al concaplo tebrico formulado.
Relevancla: El llem es apropiado para representar al components o
dimensién especifica del constructo

XClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del lem, es
concso, exack y directo

Nota: Suficenca, se dice suficiencia cuando ks items planteados
son suficientes para medir la dimensitn



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA MEGASERVICE EL

ESPECIALISTA S.A.C.
N VARIAELES/DIMENSIONES/IINDICADORES Fertinencial |Relsvancia? Claridads Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion por procesos
1 DIMENSION 1: Analisis de Procesos Si No 5i Mo 5i No
e :.-‘. de procesos eriticos - 100 x x X
) Total de Procesos
2 | DIMEMWSION 2. Mejora de Procesos Si No 5i No 5i No
N°© de procesos mejorados
Pm = Total de procesos * 100 X x }l'
3 | DIMENSION 3: Modelamiento del Proceso Si No 5i No 5i No
Calidad ded proceso [ Gestion Logistica - S %
4 | Dimension 4: Mapa de Procesos 5i No i No 5i No
Mivel esirategico | Nivel operativo Z > >
VARIABLE DEPENDIENTE: Galidad de Servicio
3 | DIMENSION 1: Fiabilidad S5i No Si No 5i No
Percepadn — Expectativas = Brecha % D= e
4 | DIMENSION 2- Capacidad de Respuesta Si No 5i No 5i No
Percepcion - Expectativas = Brecha < o -
5 | DIMENSION 3: Sequndad Si No Si No 5i No
Percepcion — Expectativas = Brecha LV P 2
B | DIMENSION 4: Emgatia S No 5 | Mo | si No
Fercepcion — Expectativas = Brecha X P "
7 | DIMENSION 5: Elementos Tangikles % No 51 No 5i No
Percepcion — Expectativas = Brecha oY e

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [5<]

Apellidos v nombres del juez validador. Mg. Gomez Mejia Cristian Carlos

Ezpecialidad del validador: PROCESOS

IPertinencia: El item commesponde al concepio tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiada para representar al componente o
dimension especifica del consirucio

¥Claridad: Se enfende sin dificutd alguma el erunciads del Bem, es
conciso, exacto y direcin

Nota: Suficiencia, 2 dice suficiencia cuando los Hems planieados
son suficienies para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

DHI: 47567118

Mo aplicable [ ]

24 de abril del 2023

-\. b

ME.JLA,
INGENIERC INDUSTRIAL
Reg. CIPH° 222014

Firma del Experto Informante.




Anexo 8: Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento se

ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

¢ Cuando la empresa le hace 93,50
una promesa, lo cumple en el

tiempo acordado?

¢ Cuéando Ud. tiene un 94,10
problema, la empresa

muestra un sincero interés

en ayudarle a resolverlo?

¢ Cuando Ud. acudié por 93,50
primera vez a la empresa, le

realizaron un buen servicio?

¢La empresa le proporciona 94,50
sus servicios en el momento

en que promete hacerlo?

¢La empresa alguna vez 96,90
mintié sobre un servicio

realizado?

¢La empresa lo mantiene 92,80
informado sobre el momento

en que se ejecutan los

servicios?

¢Los empleados de la 93,60
empresa son rapidos al

momento de brindarle el

servicio?

¢Los empleados de la 93,80
empresa, estan siempre

dispuestos a ayudarle?

¢SAlguna vez los empleados 94,80
de la empresa, han estado

muy acopados para

atenderlo?

¢ Tiene Ud. plena confianza 92,20
en los empleados de la

empresa?

156,278

165,878

165,611

167,167

176,322

163,511

161,156

161,511

161,956

166,622

,569

437

,534

,658

,183

,376

,783

,842

, 707

,639

,905

,907

,904

,903

,910

,911

,899

,899

,901

,903



Al momento de realizar una
transaccion en la empresa,

¢ se siente Ud. seguro?

¢Los empleados de la
empresa, son corteses de
manera constante con Ud.?
¢Los empleados de la
empresa, tienen el
conocimiento para responder
a sus preguntas?

¢La empresa le brinda una
atencion individualizada?
¢La empresa tiene
empleados que le den una
atencion personal a cada uno
de los clientes?

¢La empresa se preocupa
por sus mejores intereses?
¢Los empleados de la
empresa estan pendientes
de sus necesidades
especificas?

¢La empresa, tiene horarios
de atencién convenientes
para Ud.?

¢La empresa tiene equipos y
herramientas de aspecto
moderno?

¢Las instalaciones fisicas de
la empresa son comodas y
atractivas?

¢Los empleados de la
empresa se ven presentables
y pulcros?

¢ Los materiales empleados
por la empresa en el servicio,

son atractivos para Ud.?

92,30

93,00

92,60

94,90

96,50

94,00

96,70

92,60

93,70

94,20

93,00

93,20

169,344

167,556

169,378

165,433

158,500

160,667

164,011

168,711

164,456

165,956

162,667

166,622

446

,373

,500

,492

742

,612

,558

,348

,613

445

,785

AT2

,906

,908

,905

,905

,899

,902

,904

,909

,903

,906

,900

,906




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,908 ,917 22

Se puede apreciar que el alfa de Cronbach se ubica como muy buena en la escala
de valoracion, obteniendo un puntaje de 0,908 con respecto al instrumento de

medicion, dando a entender que se puede aplicar el instrumento a la muestra.



Anexo 10: Pruebas de Normalidad de Datos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Pre Test ,168 16 ,200" ,946 16 ,425
Post Test ,289 16 ,001 ,845 16 ,012

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Anexo 11: Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
Post Test - Pre Test Rangos negativos 22 5,50 11,00
Rangos positivos 12P 7,83 94,00
Empates 2¢
Total 16

a. Post Test < Pre Test
b. Post Test > Pre Test

c. Post Test = Pre Test

Estadisticos de prueba?
Post Test - Pre
Test
Z -2,617°
Sig. asin. (bilateral) ,009

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.



Anexo 12: Matriz de datos Pre Test

e 7

Percepcion
Plp | P2p | P3p | P4p | P5p | P6p | P7p | P8p | P9p | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22

No

10
11
12
13

14
15
16




Expectativa
Ple | P2e | P3e | P4e | PSe | P6e | P7e | P8e | P9e | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22




Anexo 13: Matriz de datos Post Test

e 7

Percepcion
Plp | P2p | P3p | P4p | P5p | P6p | P7p | P8p | P9p | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22

No

10
11
12
13

14
15
16




Expectativa
Ple | P2e | P3e | P4e | PSe | P6e | P7e | P8e | P9e | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22






