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Resumen

El objetivo principal del presente trabajo de investigacion fue determinar la relacion
de gestidn por procesos con la inteligencia artificial en una empresa de corte laser,
Santiago de Surco, 2023. Este estudio es una investigacion de tipo aplicada con
un disefio no experimental y de corte transversal, siendo de nivel correlacional con
enfoque cuantitativo. La poblacion fue de 130 clientes recurrentes de la empresa,
donde se trabajo con una muestra de 97 clientes, en el que se aplico la recoleccion
de datos mediante los criterios de inclusion y exclusion, ademas se elabord un
cuestionario con un total de 32 item medibles con la escala de Likert. Los resultados
obtenidos mediante el programa estadistico SPSS, en el cual se trabajo con
Pearson fue identificar que la gestién por procesos se relaciona con un (R=0,764)
y con una significancia (p=0,000) con la inteligencia artificial para la satisfaccion de
los clientes en una empresa de corte laser, se acepta la hipétesis alterna, debido a

la relacion alta.

Palabras clave: Gestidn por procesos, inteligencia artificial, clientes



Abstract

The main objective of this research work was to determine the relationship between
process management and artificial intelligence in a laser cutting company, Santiago
de Surco, 2023. This study is an applied research with a non-experimental and
cross-sectional design. , being correlational level with a quantitative approach. The
population was 130 recurring clients of the company, where we worked with a
sample of 97 clients, in which data collection was applied using the inclusion and
exclusion criteria, in addition a questionnaire was developed with a total of 32 items
measurable with the Likert scale. The results obtained through the SPSS statistical
program, in which we worked with Pearson, were to identify that process
management is related to a (R=0.764) and a significance (p=0.000) with artificial
intelligence for customer satisfaction. customers in a laser cutting company, the
alternative hypothesis is accepted, due to the high relationship.

Keywords: Process management, artificial intelligence, customers



I. INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones priorizan mejorar los servicios, atencion y venta
a los clientes, siendo este ultimo una de las funciones mas importantes dentro del
mundo empresarial. Es por ello, que la elaboracion de estrategias son herramientas
que ayudan a mejorar el funcionamiento, reduccion de costos y captacion de
clientela. El estudio realizado abordd la importancia de gestion por procesos e
inteligencia artificial (IA) como una solucion para afianzar la atencion al cliente
dentro de las organizaciones y; en este caso en una empresa del rubro de corte
laser. La gestion por procesos ayuda a estandarizar y optimizar los procesos,
mientras que la inteligencia artificial (IA) beneficia a las organizaciones a la rapida

interaccién con las personas mediante el uso de la tecnologia.

Barrios et al. (2021), manifiestan que la gestidén por procesos ayuda a un mejor
funcionamiento estructural dentro de las organizaciones, dando soluciones en la
entrada y salida de productos, ademas se basa en la mejora continua dentro de las
empresas. De manera similar, Martinez (2021), comenta que dentro de una
organizaciéon se busca optimizar, mejorar y satisfacer las necesidades de los
consumidores, es por ello que la implementacién de gestidon por procesos beneficia
a las empresas mediante la identificacion de problemas o inconvenientes, el cual

busca dar soluciones eficazmente a los clientes.

Kecht et al. (2023), explican que la inteligencia artificial es una herramienta
que beneficia a las empresas, tanto en la seguridad, reduccién de costos y
captacion de clientes; mediante el uso de chatbots se cumple una funcion primordial
con los clientes, encargandose de dar respuestas inmediatas a sus pedidos o
consultas. Ademas, Recuenco y Reyes (2020), manifiestan que la inteligencia
artificial (IA) viene evolucionando muy rapido, con la aparicion de maquinas,
softwares y programas que son cada vez mas eficientes, confiables, inteligentes y
eficaces en dar soluciones, por tal motivo las organizaciones no se despegan de
ella, permitiendo la reduccion de las tareas mediante la tecnologia. Se implementan
asistentes virtuales, encargados de dar soluciones a las consultas mediante las

redes sociales de cada empresa.

A nivel internacional, Melvin (2021), comenta que en Ecuador para mejorar la

productividad en el mantenimiento, produccion de azucar y alcohol en las
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agroindustrias es necesario la implementacion de gestion por procesos, ya que esto
permitira reducir actividades innecesarias dentro de cada area, debido a que
optimizara los recursos necesarios para la produccién como a la vez se reducird los
gastos en beneficio de la empresa. Por otro lado, Liu et al. (2020), explican que en
Estados Unidos el uso de las redes sociales se viene incrementando debido a la
interaccion de manera rapida y sencilla entre las personas, mediante esta
herramienta se logra el acercamiento entre diversas entidades con los clientes o
trabajadores. Es por ello que, los clientes buscan a diario productos buenos, mejor
atencion y, como también respuestas rapidas, soluciones a sus inquietudes o

preguntas el cual lo realizan mediante el uso de sus moviles.

En Perl, Mejia (2019), sostiene qué hay un desconocimiento en la gestion por
procesos y el como aplicar esta herramienta dentro de las empresas, ya que ayuda
a mejorar en la produccion y atencion de clientes, debido a que se concentra en el
disefio de los procesos de produccion y satisfaccion de las personas. Ademas,
Reyes y Candela (2020), informan que la IA viene desarrollando plataformas que
vuelven mas exigentes a los clientes, es por ello que la implementacion de
tecnologias mediante la automatizacion es fundamental para mantener mas cerca

a cada consumidor.

La empresa se dedica al rubro comercial, realiza grabado y corte laser,
también a la impresién UV, cuenta con buena acogida de clientes, siendo en su
mayoria estudiantes o personas dedicadas a la arquitectura. Sin embargo, la mala
organizacion, ineficiencia, el desorden estructural y la poca respuesta en sus redes
sociales hace que los clientes no se familiaricen con la empresa; a la vez, el
desconocimiento de un adecuado manejo mediante procesos y el poco uso de la
IA hace que los clientes opten por otras organizaciones, debido a que no sienten
que la empresa cumpla con sus expectativas, como respuestas inmediatas a sus
pedidos, soluciones a sus dudas y entrega ordenada de sus trabajos en el menor
tiempo posible. En este sentido, la gestiobn por procesos e inteligencia artificial
proporcionan las herramientas necesarias para mejorar y modificar los resultados
del servicio al cliente que tiene como objetivo retener y fidelizar. Es por ello que se

realizé el siguiente problema general y especificos:



El problema general de la investigacion es: ¢ Cual es la relacion entre gestion
por procesos con la inteligencia artificial en una empresa de corte laser, Santiago
de Surco, 2023? A su vez se plantearon problemas especificos y estos son: a)
¢, Cudl es la relacion de identificacidn con la inteligencia artificial en una empresa de
corte laser, Santiago de Surco, 20237?; b) ¢Cual es la relacion de disefio de
procesos con la inteligencia artificial en una empresa de corte laser, Santiago de
Surco, 20237, c) ¢, Cuél es la relacion de mejora continua con la inteligencia artificial
en una empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023? y d) ¢,Cual es la relacion
de asignacion de recursos con la inteligencia artificial en una empresa de corte

laser, Santiago de Surco, 2023~.

Hernandez et al. (2019), precisan que para el desarrollo de una investigacion
es necesario justificar el trabajo, dando a conocer las razones fundamentales del
¢por qué?, ¢para qué? y quienes seran beneficiados; es por ello que se establece

los criterios de justificacion como son:

El estudio se justifica con una perspectiva tedrica, ya que incrementara nuestra
comprension de los factores clave como gestion por procesos y la inteligencia
artificial, apoyandose en teorias respaldadas por diversos autores. La justificacion
practica del estudio surge de la necesidad de hallar soluciones para optimizar la
atencion al cliente a través de la gestion por procesos Y la inteligencia artificial en
una empresa de corte laser. Por ello, se implementaran cambios en la organizacion
para mejorar y aumentar la satisfaccion a nivel organizacional, permitiendo un mejor
control y atencion al cliente. Desde una justificacion metodoldgica, se llevara a cabo
una investigacion aplicada de nivel correlacional para explorar la relacién entre las
dos variables de estudio, con una investigacion no experimental. En cuanto a la
justificacion social, el estudio ayudara a las empresas a reconocer la importancia
de implementar la gestion de procesos y la inteligencia artificial en sus operaciones

para mejorar la atencion al cliente.

El objetivo general del proyecto de estudio es: Determinar la relacion de
gestion por procesos con la inteligencia artificial en una empresa de corte laser,
Santiago de Surco, 2023. Los objetivos especificos son: a) Determinar la relacion
entre identificacion con la inteligencia artificial en una empresa de corte laser,

Santiago de surco, 2023, b) Determinar la relacion entre disefio de procesos con la



inteligencia artificial en una empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023, c)
Determinar la relacion de mejora continua con la inteligencia artificial en una
empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023 y d) Determinar la relacion de
asignacion de recursos con la inteligencia artificial en una empresa de corte laser,
Santiago de Surco, 2023.

La hipotesis general del estudio de busqueda es: Existe relacion entre gestion
por procesos e inteligencia artificial en una empresa de corte laser, Santiago de
Surco, 2023. Las hipétesis especificas son: a) Existe relacion entre identificacion
con la inteligencia artificial en una empresa de corte laser, Santiago de surco, 2023;
b) Existe relacion entre disefio de procesos con la inteligencia artificial en una
empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023, c) Existe relacion entre mejora
continua y la inteligencia artificial en una empresa de corte laser, Santiago de Surco,
2023 y d) Existe relacion entre asignacion de recursos Y la inteligencia artificial en

una empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023.



I MARCO TEORICO

En los ultimos afios hemos observado el auge, crecimiento y fracasos de
numerosas empresas debido a las cambiantes demandas y expectativas de los
clientes. Esto ha llevado a las organizaciones adaptarse, ajustarse y renovar sus
operaciones, produccion y uso de tecnologia para una mejor satisfaccion de los
consumidores. A continuacion, se han considerado antecedentes como libros, tesis,
articulos de investigacion y otros, sobre la gestion por procesos e inteligencia

artificial como soluciones potenciales para mejorar las organizaciones.

En relacion a los antecedentes internacionales, Aguirre (2018), en su
elaboracion de estudio obtuvo como obijetivo, la insercion de un modelo de gestidn
por procesos dentro del taller automotriz La France en Ecuador - Quito. Teniendo
como estudio el tipo aplicada, y en el que trabajé con el enfoque de estudio
cuantitativo, con un planteamiento pre - experimental, donde se utilizé los
instrumentos de encuestas y observacion a los trabajadores del taller. La muestra
se realiz0 a 220 vehiculos, clientes méas recurrentes al mes. Los resultados
indicaron operaciones poco eficientes con un 70.24% que generaban tiempos
muertos, posteriormente el resultado con gestion por procesos fue de 84.78%, con
un porcentaje bajo de 68% era la productividad y, con la implementacién de gestion
por procesos el porcentaje fue de 83% en la productividad, con 59.90% bajo era el
desemperfio laboral, se mejord con un 93.75% Yy finalmente gracias a la aplicacién
de gestidn por procesos se mejoré de un 20% bajo a un 80% de soluciones dentro
de la empresa.

Solérzano (2020), nos indica que en su elaboracién de trabajo en el cual
obtuvo el grado de maestria en gestion publica, su objetivo primordial fue
determinar qué correlacion coexiste dentro de Process management con la
administrative management en el instituto superior tecnolégico Babahoyo, Ecuador.
Su metodologia de trabajo fue de enfoque cuantitativa en el que se aplicé el nivel
descriptivo con un disefio correlacional; el instrumento realizado fue la encuesta,
en el que se aplico el cuestionario, y se obtuvo un muestrario de 90 trabajadores.
Se concluy6 que coexiste reciprocidad entre las dos variables siendo positiva y muy
alta con 0.89, esto permitié la mejora dentro de la organizacion generando un mejor

manejo e inspeccion administrativo.



Bitkowska (2020), tiene como objetivo primordial identificar la correlacion de la
variable gestion por procesos de negocio y la gestion del conocimiento en las
empresas de Polonia. El tipo de investigacién con el que se trabajé fue enfoque
cuantitativo-empirico, con un planteamiento (disefio) experimental, es por ello que
se utilizé dentro de la investigacion el instrumento del cuestionario utilizando una
muestra de 122 personas. Se obtuvo como conclusién que las herramientas
implantadas mediante gestion por procesos garantizan una mejor planificacion,
crecimiento y coordinacion, permitiendo la cooperacion entre el personal vy;
mediante la gestidn por conocimiento permite realizar estrategias que beneficien a
las empresas en torno a su produccion dando como resultado mediante el

coeficiente de Pearson 0.81 moderada y positiva la relacién entre ambas variables.

Torres et al. (2019), en su trabajo de estudio, su finalidad primordial fue
demostrar si Process management es un procedimiento de dominio eficiente dentro
de las empresas, utilizé el enfoque de estudio cualitativo, con disefio descriptivo,
deductivo, es por ello que utilizaron como herramienta de estudio a la encuesta
donde se utiliz6 como muestra a seis organizaciones. Finalmente, los resultados
fueron de 57% de encuestados manifestaron que gestidon por procesos mejora la
productividad, 18% elimina tareas innecesarias, 14% dijeron que mejora la
rentabilidad, un 11% reduce los tiempos, por otro lado un 52% manifestaron que
mejora la satisfaccion de los clientes, el 25% dijeron que incrementa el ingreso, el
12% piensan que aumenta la rentabilidad, 11% aumenta la productiva, el 84% de
los ejecutivos encuestados aplican y creen que gestibn por procesos es una
herramienta el cual ayuda a tener un mejor control eficiente, y con un 16% creen
que permite administrar los recursos de forma correcta y eficiente, brindando mayor

produccion y reduccion tiempo en las elaboraciones o entrega de los productos.

En cuanto a la inteligencia artificial, tenemos a Becerra (2020), en su
elaboracion de tesis analiz6 la IA como fuente de ventaja competitiva en la
organizacién de trabajos administrativos domiciliarios ESSMAR E.S.P. en Santa
Marta, Colombia. Su investigacion es de tipo aplicada, con un total de 11
trabajadores (colaboradores) utilizd entrevistas y cuestionarios para la recoleccion
de datos. Como resultado tenemos un 10.6% piensan que la IA en Latinoamérica
solucionan problemas de gestion, mientras un 1.8% solo la aplican en Colombia.
La conclusion fue que se considera aplicar las nuevas estructuras tecnoldgicas,

6



puesto que estas fueron aceptadas por la empresa para asi mediante este proceso
implantar el desarrollo competitivo y nuevos conocimientos, permitiendo que la
inteligencia artificial genere ventajas y reduzca el tiempo de la optimizacion del
trabajo.

Suarez (2018), comenta en su estudio realizado, cuyo objetivo primordial fue
resaltar e identificar los beneficios de la IA en la mejora de la eficacia y la eficiencia
de la empresa, la investigacion es aplicada, con una poblacién de 20 encuestados
en donde se utilizo el instrumento del cuestionario, en el cual se uso la escala
ordinal Likert. El resultado mostro que el 60% de los encuestados estan totalmente
de acuerdo que la IA mejora la eficiencia y eficacia, 35% estan de acuerdo y el 5%
estan indecisos. En conclusion, al implementar estas secuencias (procesos)
cientificos con la IA ayudaria a la mejor satisfaccion del cliente, donde se cumpliria
con la rapida atencion y a la vez generar una experiencia de interaccion con la
tecnologia, a la vez se demostr6 que la IA no busca reemplazar el servicio de los
humanos, de lo contrario busca generar un adecuado estilo de vida, mejorando las

actividades dentro de la organizacion.

Barros (2022), en su trabajo de investigacién su ecuanime principal fue el
desarrollo de la inteligencia artificial mediante un asistente virtual en el area de
atencion al cliente, donde su disefio de investigacién es de tipo aplicada, y su
metodologia de tipo bibliografico, donde su muestra fue de 96 personas elegidas
aleatoriamente de sus canales de atencion. Como resultado el 43.6% de los clientes
estaban de acuerdo con la nueva implementacion de la IA, el 36.2% piensan que
sera de ayuda parcial, finalmente tenemos al 20.2% que no se adecuan a la
tecnologia. Se concluye que la IA mediante la instalacion de asistente virtual ayudo
a la mejor atencion al cliente, con respuestas rapidas y asertiva, es por ello que la
empresa pretende la apertura de otro canal destinado a los clientes y sus servicios

personalizados.

Los antecedentes nacionales, con respecto a las dos variables tenemos a
Huaccha y Retamoso (2022), en su elaboracion de tesis su objetivo fue, determinar
Process management y su influencia en la contabilidad financiera en las pymes de
la elaboracion de zapatos, Arequipa. La investigacion fue de enfoque cuantitativo-

explicativo, y con un disefio no experimental con un estudio de corte transversal; se



aplico el cuestionario y como herramienta de investigacion la encuesta, se utilizd
una muestra de 12 pymes. Como resultado se obtuvo correlacion de rangos el cual
se trabajo con Rho de Spearman con p=0.943 correlacion positiva perfecta y con
un 58.3% la gestion por procesos influye en contabilidad financiera. Se concluy6
que gestion por procesos influye en una adecuada produccion, elaboracién y
planificacion de la empresa, permitiendo un adecuado manejo de la contabilidad;

es por ello que los procesos ayudan a un mejor desarrollo dentro de la empresa.

Cueva y Vasquez (2021), en su trabajo de investigacion tiene como objetivo
precisar que relacion existe entre Process management con la repercusion en la
calidad del trabajo realizado en la organizacion de gas GLP en la localidad de
Cajamarca, el método trabajado fue de enfoque cuantitativo, y tipo descriptivo -
correlacional con un disefio no experimental, donde se utilizé la encuesta a los
clientes y también a trabajadores. Se trabajo con 384 participantes que fueron la
muestra. Se obtuvo resultados de (0.026 de valor de sig.) y con Rho= 0.572
haciendo un nivel de confianza 95% el cual nos afirma que si existe relacion positiva
moderada entre ambas variables. Como conclusion se llegd a la existencia de
correlacion entre las variables, permitiendo de esta manera el incremento y
aceptabilidad de los clientes hacia gestion por procesos, donde se redujo el tiempo
y se mejoro la calidad de servicio.

Touzet (2018), en su objetivo de tesis fue precisar la correlacion que existe
dentro de las variables servicios y gestién por procesos, en el cual se dispuso de
un estudio con enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, donde se empled
como instrumento a la encuesta, y la muestra fue de 71 colaboradores de la
organizacién. En el trabajo realizado se dio por concluido que, si existe correlacion
entre servicio y Process management, con el coeficiente de correlacién 0.872 el
cual demuestra que la calidad de servicio se increment6 debido a la constancia de
Process managament el cual benefici6 mejorando el servicio brindado hacia las

personas.

Valverde (2022), en su trabajo de estudio su propésito principal fue delimitar
el influjo de Process management en el rendimiento (productividad) de una
organizacién agroindustrial, en la ciudad de Vira. Donde se realiz6 la aplicacion del

enfoque cuantitativo, y se trabajé con el disefio de trabajo correlacional, donde es



descriptivo con tipo de estudio aplicado. Se aplicé el cuestionario, donde se cont6
con una muestra de 18 trabajadores. Como resultados se obtuvo un coeficiente de
Pearson r=0.769 y un valor de significancia de 0.000, por lo que se confirmé la
relacion entre las 2 variables. La investigacion concluyé que existe relacion
significativa entre las dos variables de estudio, permitiendo la mejora en la

productividad y ademas se obtuvo un adecuado procedimiento de funciones.

Por otro lado, tenemos a la variable de Inteligencia artificial, Hidalgo y Laguado
(2021), en la elaboracién de su tesis tuvo como objetivo principal, identificar el
influjo en un e-commerce y la IA dentro de la secuencia de negocios en las ventas
dentro de una empresa de la ciudad de Maco-Tacna, donde el estudio realizado es
aplicada, y a la ves un enfoque cuantitativo, en el que se utilizé6 un disefio pre
experimental, se utiliz6 como instrumento la técnica del fichaje, donde se utilizd
como muestra a diez registros en los negocios (muestreo no probabilistico). Como
resultados se obtuvo un mejor registro de productos vendidos al consumidor de
36.8 % en el que subié a 102.3 %, y con r=0.875 en ventas por pedido y r=0,830 en
ventas por cliente, siendo alta la correlacibn. Tenemos como conclusion que los
meétodos de e-commerce con la inteligencia artificial ayudé en el proceso de ventas,

permitiendo una mejor eficiencia y siendo mas eficaz en la atencién de los clientes.

Nufiez (2021), en su trabajo de investigacidn su objetivo primordial fue
especificar como bussines intelligence prospera el rendimiento de la sucesion en
como las decisiones son tomadas por la alta dependencia en la organizacion
Newocean Technology, la investigacion es de estudio aplicada, y tiene un enfoque
cuantitativo, con el disefio empirico, el instrumento utilizado fue la observacion
digital, teniendo como técnica la observacion, con una muestra de 30
colaboradores. Los resultaos fue de 87% de influencia de mejora en la
implementacion de IA, mejor6 el nivel de satisfaccion de 7% a 56% resultados
positivos, a las vez un 17% en inexactitud de reportes elaborados con una
reduccion significativa del 21% a 4% con la implementacién de bussiness
intelligence. Se concluyé que se mejoré el proceso comercial en el cual se pudo
reducir el tiempo de espera de los clientes acelerando asi las ventas y la

productividad.



Diez (2021), en su trabajo de estudio cientifico informa que la IA viene
transformando a los negocios de todo el mundo desde el inicio de su dependencia
productivo, procesos administrativos, estrategias de marketing, experiencia con los
clientes y también las finanzas, donde es aprovechable por las empresas que se
dedican a las actualizaciones con dichas herramientas, permitiéndoles asi mejorar
su produccion y a la vez obtener la atencién de los clientes. Para el buen
funcionamiento de la inteligencia artificial este aplica logaritmos a la big data a
través de las busquedas de la web (paginas) por parte de los clientes y asi brindar

la informacién requerida.

Los antecedentes locales tenemos, Huatuco y Oscurima (2020), en su tesis
realizada tiene como meta (objetivo) delimitar en qué dimension Process
management prospera el resarcimiento del consumidor dentro del area de entrada
de documentos de la organizacion Falabella, el disefio utilizado es pre experimental
de tipo aplicada y nivel explicativo, en el cual se hizo una mejora mediante gestion
por procesos. Se utilizo la técnica de contemplacion con las herramientas de los
formatos de recoleccion de datos. Se concluyé mediante los datos obtenidos una
mejor satisfaccion del cliente con un 9.31 % de aprobacion donde la mejora fue de
2.99 %; donde Process management prospero la satisfaccion del comprador en la
zona de recepcién de la empresa.

Angulo (2022), en su trabajo de investigacion, su objetivo fue atribuir Process
management para enriquecer el agrado del consumidor en una organizacion de
servicios, ciudad de Lima; el trabajo realizado fue una investigacion aplicada, donde
se utiliz6 el enfoque cuantitativo donde se realiz6 un planteamiento cuasi
experimental, se aplicé una muestra de tres clientes en el que se utiliz6 17
preguntas con respuestas favorables. Como resultados se obtuvo un 8% totalmente
insatisfecho, 12% insatisfecho, 33% medianamente satisfecho, 41% satisfecho y
6% totalmente satisfecho y al aplicar gestion por proceso aument6 el agrado de los
consumidores en un 44% satisfecho y un 22% altamente satisfechos. Se concluy6
que el descontento del cliente menoro a cero, donde se admitio la probabilidad en
el que los procesos facilitan la productividad dentro de la organizacion.

Pérez y Ramos (2021), en su trabajo de investigacion tuvieron como objetivo

primordial precisar si realmente un asistente virtual con IA aumenta el interés del
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consumidor en la asistencia en una urologia de una clinica. Se trabajo con el estudio
tipo aplicada con un enfoque cuantitativo, el instrumento el cual se utilizé fue el
cuestionario, con una muestra de 30 pacientes (clientes). Como conclusion
tenemos el incremento de satisfaccion por parte de los clientes con 81.23% de
aprobacion y con un r=0.779 el cual se aprueba la hipoétesis alterna permitiendo

mejorar la calidad de atencion y mejorar una atencion personalizada.

Como teorias base tenemos a: Hitpass (2017), en su libro (BPM) Business
Process Management, en el cual da a conocer la importancia de los procesos y
automatizacion tecnoldgicas dentro de las industrias; donde resalta a Frederick
Taylor como creador de la ingeniera de procesos en el afio 1911, quien desarrollé
la estandarizacion de gestion por procesos y la medicién del trabajo mediante la
administracion de tareas con el objetivo de obtener mayores resultados en la
productividad y asi evitar las improvisaciones dentro de las funciones de cada area.
A principio de 1980 surgieron enfoques de gestion estadisticos que permitieron
mejorar el control de los procesos dentro de las empresas que sirvié para afrontar
el cambio del mercado empresarial de oferta a mayor demanda, a la vez fue una
opcion para la mejora de la eficacia y la eficiencia, objetivo que se buscaba dentro
de las organizaciones con el fin de obtener resultados favorables y, esto provocé
brindar mas atencién a los clientes por parte de las organizaciones; empresas como
Toyota, Motorola y General Electric establecieron sistema de procesos mediante
propuestas de mejora continua y sistemas de automatizacion que los permitiera
mayor produccion y brindar mas atencion a los clientes. Es por ello que BPM esta
orientada a la atencién al cliente y gestion por procesos mediante la mejora
continua, tecnologias de automatizacion, medicion, seguimiento y control, dando
resultados positivos y en tiempo real dentro de las empresas cumpliendo las

expectativas de los consumidores.

Deming (1986), “teoria del ciclo del Deming” Explica que para mejorar la
calidad mediante la productividad y la competitividad es necesario cambiar la
estructura de una empresa, el cual consiste en disminuir los costes o gastos
innecesarios de una empresa con el fin de garantizar la mejora en la eficiencia y
eficacia, a la vez se enfoca en la teoria de la mejora continua de los procesos y
productos dentro de una organizacién; es un enfoque de gestidon que se basa en
mejorar con frecuencia los procesos de una empresa; esta metodologia consta de
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cuatro pasos: planificar, hacer, verificar y actuar, los cuales son aplicados dentro
de los procesos de fabricacion de un producto con el fin de garantizar la calidad. Es
por ello que diversas empresas japonesas implementaron esta teoria obteniendo
resultados favorables, donde, aceleraron la productividad, disminuyeron gastos
innecesarios y mejoraron la calidad de los productos; la aplicacion de la teoria,
mejora continua identifica los problemas o necesidades, donde propone estrategias
como soluciones para el desenvolvimiento de las organizaciones y, a la vez
satisface las necesidades de los clientes. Cabe precisar, la mejora continua es un
aliado estratégico junto a la IA para obtener resultados favorables, inmediatos e
interactivos dentro de la empresa y, brindar mayor satisfaccion a los clientes.
Finalmente, se reconoce esta teoria como el “ciclo de Deming” el cual proporciona
soluciones en la gestidon por procesos para la satisfaccion de los clientes de las

industrias.

Respecto a las teorias. La teoria de gestion por procesos segun, Ashikul et
al. (2018), explican que la gestion por procesos es un enfoque que permite a las
empresas a implementar, comprender, mejorar y diseflar los procesos
empresariales de una forma mas sistematica, como a la vez se enfoca en las
entradas, el proceso y los productos. Es por ello, que al adoptar esta herramienta
las empresas u organizaciones pueden lograr una mayor eficiencia, como también
la reduccion de costos; por otro lado, mejora la calidad y satisfaccion del cliente que

es la clave primordial de esta herramienta en el entorno empresarial.

Mientras que para Mallar (2010), menciona que la teoria de Process
management se centra en la importancia de una posible cultura organizacional el
cual estd orientada a los procesos como una circunstancia para conquistar el éxito
dentro de las corporaciones. Las estructuras basadas en el mejoramiento en la
produccion y a la satisfaccion del cliente van de acuerdo a la implementacion de la
cultura organizacional orientada en procesos donde se alcanzan los objetivos del
negocio. Esta teoria resalta lo importante de considerar la aplicacion de esta
herramienta el cual impulsa el éxito y la sostenibilidad. Al realizar una estructura
basada en Procesos permite la rapida adaptabilidad de la organizacion para el
desarrollo, aplicacién y satisfaccion del cliente de la empresa. Mientras que, Pifiuela
y Quito (2020), difieren que la gestién por procesos mediante la IA es la forma de
gestionar la organizacion y direccionar a un buen funcionamiento de la
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organizacion, el objetivo primordial de esta herramienta es cumplir con las

necesidades de los clientes.

Por otro lado, presentamos a la teoria de la IA (inteligencia artificial), donde
Kot y Leszczynski (2020), nos dan a conocer que la inteligencia artificial es una
herramienta primordial que facilita a las personas, ya que se interactia con las
maquinas mediante la tecnologia, el cual fue disefiado para agilizar, comunicar,
facilitar y satisfacer de manera segura y rapida a las personas y empresas. Es por
ello que la IA es cada vez mas utilizada tanto en las redes sociales como dentro de

las organizaciones.

Puig (2021), comenta que la tecnologia fue creada para unificar y conectar a
las personas y, a la vez es la toma de decisiones dentro de una empresa, la
personalizacion de ofertas es parte fundamental de la 1A, como también las redes
sociales, permitiendo un proceso adecuado dentro del funcionamiento de la
empresa. La toma de decisiones en la IA permite corroborar que herramientas son
de utilidad y cuéales no, generando mayor adaptabilidad y mejor funcionamiento.
Toda empresa busca mejorar, y optimizar su produccion, para ello una correcta
toma de decision con la IA permitira el desarrollo e incremento de produccién con

la buena aceptacion del cliente.

Con respecto a la base conceptual tenemos a, Medina et al. (2009), donde
mencionan que Process management es un instrumento que facilita el desarrollo
dentro de la organizacién y también agiliza la produccion. Donde se da a conocer
gue su funcion es el de gestionar la mejora continua dentro de la organizacién, para
asi tener mejores resultados. A la vez tenemos a Pavon et al. (2021), donde nos
dan a conocer el concepto de disefios de procesos, siendo importante para
conseguir la mejora continua dentro de las organizaciones con ayuda necesaria de
la tecnologia. Serrano y Ortiz (2012), nos mencionan que existen tres pilares
fundamentales para la satisfaccién del cliente en la gestion empresarial y estas son:
asignacion de recursos, procesos Yy herramientas tecnoldgicas. La organizacion con
una base de gestion por procesos y con la implementacion adecuada de la
inteligencia artificial y de la mano del personal idéneo este tendra un crecimiento y
satisfaccion de cliente, quienes preferiran la atencion personalizada y eficaz en

base a sus necesidades. Sanchez y Blanco (2014), nos explican que para obtener
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una calidad de servicio mediante el producto es necesario seguir los procesos
operativos suficientes y establecidas dentro de la organizacion, también es
necesario realizar los procedimientos implementados de la herramienta de Process
management para un adecuado direccionamiento de la empresa. Para mantener
satisfecho al cliente es necesario tener una gestion de produccion bien organizada

el cual pueda mantener a los clientes satisfecho.

Llanes et al. (2014), nos muestran como tomar decisiones para mantener
satisfechos a los clientes, donde se determiné los objetivos de estudio para asi
poder diferenciar el incremento o disminucién de la satisfaccion del cliente, también
poder apreciar la relacidon que coexiste entre Process management y la satisfaccion
del cliente. La investigacion de este trabajo permitié identificar todos los procesos
claves de gestion el cual permitira incrementar la eficiencia y eficacia dentro de la
organizacion. Martinez y Cegarra (2014), comentan que Process management es
considera una metodologia el cual permite mejorar la eficiencia y eficacia dentro de
la organizacion permitiendo el enfoque en el disefio y a la vez en el analisis; los
procesos claves permite mejorar, renovar, satisfacer y cortar el tiempo muerto
dentro de la empresa. Aplicar este modelo, se basara en la mejora continua
(procesos) para obtener resultados positivos. Agudelo y Escobar (2007), en su libro
nos dan a conocer la importancia de aplicar gestién por procesos, ya que se basa
en la mejora continua dentro de la organizacién, donde mencionan a cuatro
dimensiones el cual aportan al desarrollo de la empresa, y estas son: 1)
identificacion, se basa al enfoque sistematico de entradas y actividades para el
cliente, 2) Disefio de procesos, conjunto de actividades que ayudan a diferenciar a
la organizacién con los clientes, 3) Mejora continua, enfocado a las actividades que
ayudan a diferenciar a la organizacion, 4) Asignacion de recursos, se enfoca al

beneficio otorgado del cliente.

A la vez tenemos al enfoque conceptual de la Inteligencia Artificial, Chaves
(2023), define que la IA es una herramienta fundamental de gran uso para la
satisfaccion del cliente el cual brinda funciones de optimizacion para la produccion
y renovacion de la empresa. Asimismo, Adamssen (2020), menciona que la
automatizacion es primordial dentro de las empresas esto permite un mejor control
de llegada y entrega de productos, permitiendo asi la aceleracion de la produccién
y a la vez mantener satisfechos a los consumidores. La IA es clave para el
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crecimiento de las organizaciones, esto permite entrar a un mundo de mayor fluidez
y aceptacion por los clientes. Diestra et al. (2021), explican que la toma de
decisiones mediante las gerencias debe ser en favor de las necesidades actuales,

como es el uso de la IA el cual se ha vuelto el aliado estratégico para las empresas.

Glasinovich y Gutiérrez (2022), nos muestran que la IA esta relacionada con
la satisfaccién del cliente el cual permite la interaccion de la tecnologia con las
personas, la implementacion de la tecnologia en las areas facilita el trabajo del
personal previa capacitacion. Chiliquinga et al. (2021), nos afirman que la
automatizacion es fundamental dentro de las organizaciones, esto permitira la
aceptacion de los clientes que buscan una rapida atencion y dindmica. Analizar los
comportamientos de las herramientas automatizadas nos ayudara a tener un mejor
control de las areas reduciendo los errores, ya que estan disefiados para seguir las
instrucciones implementadas. Rojas et al. (2023), nos dan a conocer que la IA
permite la inmediata respuesta por parte de las organizaciones para atender las
preguntas, pedidos o descubrimientos, es por es ello que las empresas buscan
automatizar y sacar ventajas de las competencias. Cabe resaltar que la IA es una
herramienta poderosa para las empresas que sepan como utilizarla, permitiendo la

satisfaccion de los clientes e incrementando ganancias mediante un asiste virtual.

Selamat y Windasari (2021), indican que la IA es una creatividad que ayuda
a la rapida interaccion de las personas, es por ello que las organizaciones optan
por la implementacion de esta herramienta, mediante la automatizacion,
personalizacion y andlisis de datos. En los Ultimos afios se pudo apreciar el rapido
crecimiento de la IA y su influencia dentro de las organizaciones, el cual ha
permitido la interaccion de los clientes con la IA generando aceptacion y aceleracion
de ventas. Dirican (2015), comenta que existen diversos tipos de IA, pero que todas
ellas apuntan al desarrollo y crecimiento de las industrias, es por ello que toda
organizaciéon se implementa con esta herramienta para que se desarrollen y sigan
permaneciendo activos en el mercado; ya que al renovar o implementar IA se estan
preparando para el futuro. Las empresas hoy en dia estan obligadas a implementar
y asesorarse con la IA, debido a que su influencia con las personas es a diaria, es
por ello que las organizaciones estan en constante cambios para poder satisfacer

sus necesidades a los clientes y, estos se sientan identificados con la empresa.
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Simén (2019), manifiesta que la 1A se puede programar y adaptar acorde a las
necesidades de los clientes, y también acorde al rubro de la empresa para asi
desarrollar su produccién o venta. El autor nos da a conocer la gran importancia y
uso de la IA, donde nos sefiala que dentro de una organizacion se puede adaptar
o programar las herramientas de la tecnologia el cual ayude al crecimiento de la
empresa, ya que existen diversos rubros empresariales y la IA se adecua para cada
uno de ellos generando mas ventas, y aceptacion por los clientes quienes buscan

la satisfaccion de sus necesidades al menor tiempo posible.

Rodriguez (2020), en su trabajo de investigacion nos da a conocer que la IA
desempefia un papel crucial dentro del &mbito empresarial, debido a que
proporciona soluciones rapidas, eficientes y a la vez personalizadas para la
satisfaccion de los clientes. Dentro de las empresas es de vital importancia
mantener a gustos a los clientes, es por ello que existen tres dimensiones que
facilitan soluciones y ayudan al crecimiento de la empresa. 1) los primeros procesos
para direccionar la organizacion en la satisfaccion del cliente es el chatbots, esto
permitira el uso de la tecnologia (WhatsApp, SMS, Messenger) el cual nos permitira
realizar tareas o procesos de manera automatica, desempefiando un papel muy
importante el cual nos permitird agilizar y optimizar los productos. 2) tenemos a la
personalizacion de ofertas el cual nos permitirA adaptarnos a las experiencias y
servicios dentro de una empresa, ya que es relevante para cada cliente acorde a
sus necesidades. 3) Asistente virtual, el cual permitira llevar un mejor control de las

ventas, promociones y los productos.

Montesinos et al. (2020), comentan que la mejora continua es una ciclo de vital
importancia para el correcto desenvolvimiento de los trabajadores, mediante la
aplicacion de herramientas tecnolégicas que aceleran los procedimientos de la
produccion. Yuldoshev et al. (2018), explican que la IA tiene un impacto acelerado
dentro de las organizaciones, debido al uso de aparatos inteligentes por parte de
los consumidores quienes se realizan compras mediante el uso de méviles; es por
eso que las empresas deben satisfacer esas necesidades mediante asistentes

virtuales, chatbots entre otros que ayuden al desarrollo de la empresa.
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

El estudio de este analisis fue una investigacion que tuvo por objetivo solucionar un
planteamiento especifico (problema), el cual se enfocé en la busqueda y
consolidacion de conocimientos tedricos como a la vez cientificos; es por ello que
el tipo de investigacion fue aplicado. Nicomedes (2018), explico que la investigacion
aplicada se centra en la aplicacion de teorias y conceptos, a la vez esta orientada

a dar solucion al planteamiento de un problema.

La investigacion fue de enfoque cuantitativo; segun Alan y Cortez (2017),
definen que la investigacion cuantitativa es también llamada empirico - analitico,
debido a que se basa a métodos y técnicas numeéricos. El andlisis de datos
numericos y estadisticos ayuda a la objetividad y la medicién de los resultados, el
cual se obtiene mediante la aplicacion del muestreo. Este tipo de investigacion nos
permite establecer relaciones entre las variables, como a su vez resultados

estadisticos.

3.1.2. Disefio de investigacion

El trabajo de investigacion fue no experimental, debido a que es una
metodologia el cual se basa en la recopilacion de datos existentes y a la vez en la
observaciéon. Segun Ramos (2021), nos manifiesta que la investigacidon no
experimental nos permite poder estudiar fendbmenos en su contexto natural, el cual
no se manipulan, permitiéndonos asi deducir conclusiones o propuestas de mejora.
La investigacién fue de tipo transversal debido a que es un estudio el cual se
caracteriza por la recopilacion de datos o informacion en el campo de la
investigacion, donde, por medio de la poblacion se determinada una muestra
representativa que se podra realizar o analizar la relacion de las variables (Alvarez
2020). La investigacion fue descriptiva, Guevara et al. (2020), nos explican que se
centra en la particularidad de la poblacion de estudio y, se recopilan informacion o
datos como son: encuestas, cuestionarios entrevistas y observaciones. Asimismo,
el trabajo fue correlacional, segun Hernandez y Mendoza (2018), comentan que la
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investigacion correlacional examina la relacion entre dos o mas variables
estudiadas sin intervenir en ellas. En el presente analisis de exploracion
(investigacion) se evalud si existe correlacion entre gestion por procesos e

inteligencia artificial.

X1
?
M r
v
X2
Donde:
M= Muestra
X1= Variable 1
X2= Variable 2

r= Relacion entre las variables

3.2. Variables y Operacionalizacién
3.2.1 Variable 1: Gestién por procesos

Definicion conceptual: Agudelo y Escobar (2008), mencionan que la gestion por
procesos es una disciplina que busca como obijetivo principal eliminar el desperdicio
en la produccién y disminuir el tiempo, y la vez mejorar la calidad aumentando asi
la satisfaccion del cliente, ya que al centrarse en las tareas asignadas permite un

mejor manejo dentro la organizacion.

Definicion operacional: El estudio indicado sobre gestibn por procesos nos
permitié determinar las herramientas que beneficiaron acrecentar la satisfaccion de
los consumidores. Es por ello que se implement6 mejoras en los procesos, utilizando
herramientas y técnicas; por lo tanto, se realiz6 16 preguntas de tipo escala de Likert
gue van estadn relacionados con las dimensiones de la variable. Se aplicé

cuestionarios a los clientes fieles de la empresa.
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Dimensiones: Las dimensiones del presente trabajo de investigacion son:

Identificacion, disefio de procesos, mejora continua y asignacion de recursos.

Indicadores: De la dimension identificacion tenemos: objetivo y productos.
Dimension disefio de procesos: calidad y actividades. Dimensién mejora continua:
herramientas y valor agregado. Dimension asignacion de recursos: costos y cadena

de valor.

Escala de medicién: Se va a realizar con la escala de Likert ordinal.

3.2.2 Variable 2: Inteligencia artificial

Definicion conceptual: La IA consuma un papel esencial entre las empresas ya
gue mejora e incrementa la satisfaccion del cliente al automatizar, personalizar, y
analizar los datos con las interacciones de la tecnologia ofreciendo experiencias

relevantes y eficientes (Rodriguez, 2020).

Definicion operacional: La inteligencia artificial es una herramienta necesaria, el
cual, las empresas deben de implantar en sus areas para poder generar mayor
productividad y a la vez satisfacer las necesidades de los clientes. Se implement6
mejoras en los procesos, utilizando herramientas y técnicas; es por ello que se
realizé 16 preguntas de tipo escala de Likert que van estar relacionadas con las
dimensiones de la variable IA. Se aplicé cuestionarios a los clientes fieles de la

empresa.

Dimensiones: Se trabajo con tres (3) dimensiones: Chatbots, personalizacion de

oferta y asistente virtual.

Indicadores: De la primera dimensién, Chatbots: disponibilidad, rapidez de
respuesta y facilidad de uso. Segunda dimension, personalizacién de ofertas:
productos online y experiencia. Tercera dimension, asiste virtual: venta online, sitio

web y redes sociales.
Escala de medicién: Se trabaj6é con la escala de Likert ordinal.

Los items estan conformados por 16 preguntas de cada variable de investigacion,
donde se recolect6 la data mediante las respuestas que brindaran los encuestados

(clientes) quienes frecuentan en la empresa, mediante el cual calificaron las
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alternativas que estaran presentadas por un correcto orden de valores, los cuales

sera:

1) Siempre

2) Casisiempre
3) Aveces

4) Casinunca
5) Nunca

3.2.3. Matriz de Operacionalizacion

La matriz del trabajo de investigacion esta ubica en el anexo 01.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion

Rios (2017), menciona que una metrépoli (poblacidén) de investigacion es un
conglomerado completo de individuos, componentes o unidades que exhiben los
rasgos o cualidades que son objeto de estudio. Representa un conjunto de
personas o cosas que tienen ciertas caracteristicas compartidas, sobre la cuales se
busca informacion y se obtiene resultados generalizados. El presente trabajo
conforma una poblacién de 130 clientes, quienes recurren con mayor frecuencia a

la empresa.
Criterio de inclusion:

» Clientes que participaron en la investigacion de forma voluntaria.
Criterio de exclusion:

» Trabajadores de la empresa.

> Clientes eventuales.

3.3.2. Muestra

Rios (2017), explica que la muestra es una agrupacion representativa de la

poblacién obijetivo, la muestra se elige con la intencion de recopilar datos y sacar
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conclusiones sobre la poblacion mas grande. El presente trabajo de investigacion
se trabajoé con 97 clientes de la empresa de corte laser como muestra, el cual nos

permitié obtener los resultados de la poblacion de interés.

Para el célculo de la muestra se utilizé la férmula de una poblacién conocida (ver

anexo) que dio un total de 97 clientes.

3.3.3. Muestreo

El proceso de elegir una muestra que sea representativa de una poblacion grande
para realizar una investigacién o un analisis se conoce como el muestreo de una
investigacion. El objetivo del muestreo es recopilar informacion pertinente sobre la
poblacion objetivo, utilizando un subconjunto mas pequefio y asi recopilar datos de
cada individuo dentro de la poblacion. Es por ello que, se trabajé con el estudio de
muestreo no probabilistico por conveniencia. Guerrero y Guerrero (2014), nos dicen
gue el muestreo por conveniencia consiste en seleccionar de forma aleatoria a los

sujetos de investigacion, ya que participan voluntariamente del estudio.

El muestreo del trabajo de investigacion fue no probabilistico por conveniencia,
debido a que esto nos ayudé a realizar la encuesta a los clientes de la empresa de

corte laser de forma voluntaria.

Unidad de andlisis: Un cliente de la empresa de corte laser, Surco, durante el
periodo 2023.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
3.4.1. Técnica

En el estudio de esta investigacion, se trabajé con el método que es el sondeo
(encuesta), debido a que se recopil6 datos mediante los items, y la encuesta no
permitid una recoleccion adecuada para los resultados de la problematica de la
investigacién. Valderrama (2016), explica que la metodologia de la encuesta
permite analizar la informacion del objetivo de la investigacion el cual garantiza una
adecuada obtencidn de resultados, también sustenta que gracias a la elaboracion
de preguntas cerradas y como escalonadas en los diferentes criterios ayudan a la

correcta investigacion.
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3.4.2. Instrumentos de recoleccidon de datos

Se empled dentro de la investigacion el instrumento creado del “cuestionario”
que esta compuesta por 32 items en total, el cual nos permiti6 medir las variables
por medio de la escala de Likert y asi se pudo recolectar la informacion necesaria
del proyecto de investigacion (anexo N°3). Lafuente y Marin (2008), el cuestionario
ayuda a la recoleccion de data para la correcta investigacion de estudio. A la vez,
Herndndez y Duarte (2018), sustentaron que el instrumento del cuestionario se
conforma por varias preguntas cerradas que facilitan el trabajo de investigacion,

permitiendo obtener resultados de los encuestados por voluntad propia.
3.4.3. Validacion

El método de validacion del instrumento de estudio fue conformado por juicio
de expertos, dentro de las cual fueron tres (3) profesionales con grados de
doctor(as) o magister, pertenecientes a la carrera de administracion (anexo N°5).
Segun, Béarbara y Lauress (2014), comentan que la validez del instrumento es la
veracidad del cuestionario que se va a medir de las variables, apoyando a la
interpretacion de los resultados obtenidos dentro del trabajo de investigacion.

3.4.4. Confiabilidad

El instrumento de la encuesta se dio confiabilidad mediante una encuesta
piloto a 10 clientes de una empresa similar a la nuestra (corte laser) los cuales se
procesaron por el programa estadistico SPSS mediante el alfa de cronbach, donde
se pudo obtener resultados favorables con un 0,981, resultados de ambas variables
el cual conforma las 32 preguntas (items). Debido al resultado de alta confiabilidad

el instrumento fue apto para aplicarse en toda la muestra de estudio. (Anexo N2 7).

3.5. Procedimientos

El trabajo de investigacion fue validado por juicio de expertos y, se procedié a
pedir autorizacion al duefio o gerente general de la empresa de corte laser para la
recoleccion de datos. Se aplico el cuestionario a los clientes mas concurrentes de
la empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023, donde la finalidad del
cuestionario fue medir las dos variables de estudio. Es por ello que se obtuvo

informacion de la base de datos de los clientes mas concurrentes para asi poder
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realizar la encuesta, ya que esto nos permitio realizar el instrumento de
investigacion en un lapso de 4 semanas y media. Cuando se obtuvo las respuestas
del cuestionario, estas se plasmaron al Excel para posteriormente procesarlos por

el programa estadistico SPSS.

Se determind si existe correlacion entre las dos variables de estudio, como a
la vez se elaboré graficos de confiabilidad a cada variable y dimensiones,
finalmente se aprecio la confiabilidad de las dos variables y de la hipo6tesis general

como especificas.
3.6. Métodos de analisis de datos

El método es descriptivo, puesto a que se realizaron interpretaciones mediante
los graficos con resultados de frecuencia, de esta forma se obtuvo los resultados
de nuestras variables e hipétesis general como especificas. También se trabajé con
la estadistica inferencial, ya que es un método el cual prueba la hipétesis general y
especifica. En cuanto se procesaron la base de datos al programa estadistico
SPSS, se realizaron las interpretaciones con el valor deductivo donde se mostré si
hay correlacion entre la primera variable y la segunda, informando validez de la

hipotesis, objetivo y el problema.
3.7. Aspectos éticos

El estudio se efectud con la consideracion de los aspectos éticos, como son la
honestidad, el respeto y la responsabilidad, también, los aspectos de investigacion
se rigen al formato APA. Cabe resaltar que la elaboracién del estudio se rigi6 al
manual de la Universidad (anexo N°4), siendo traslucido con las referencias
bibliograficas y las citas. Se menciona que los resultados no fueron manipulados,

ni copiados siendo esta auténtica para otros fines de estudio.

23



V. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivos y resultados.

Tabla 1

Nivel de la variable gestion por procesos y sus dimensiones

Gestion por Identificacion Diseiio de Mejora Asignacion de
Niveles  orocesos procesos continua recursos
f % f % f % f % f %

BAJO 26 27% 33 34% 30 31% 45 46% 33 34%

MEDIO 71 73% 63 65% 66 68% 52 54% 64 66%

ALTO 0 0% 1 1% 1 1% 0 0% 0 0%

Total 97 100% 97 100% 97 100% 97 100% 97 100%

Nota: Fuente elaboracion propia.

Figura 1

Nivel de la variable gestion por procesos y sus dimensiones
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Nota: fuente elaboracion propia.

De la tabla 1 y la figura 1, se aprecia lo siguiente: el 27% de los clientes
consideran de forma baja el nivel de gestidn por procesos, mientras que el 73% lo

considera medio y el 0% lo califica eficiente. Mientras, la primera dimensién que es
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identificacion, consta con una evaluacion de 34% baja, a la vez los clientes
consideran con un 65% media a la identificacion y con un 1% alto. La segunda
dimension, disefio de procesos fue calificada con un 31% por parte de los clientes,
donde lo consideran baja, mientras el 68% medio y el 1% de clientes lo determinan
alta. La tercera dimension mejora continua, los clientes lo evaluaron con un 46%
baja a la mejora continua, el 54% de clientes lo calificaron como media a la
dimension mejora continua y el 0% de clientes lo consideraron alto. El andlisis de
la cuarta dimension fue de 34% de los clientes consideran baja la asignacion de
recursos, mientras que el 66% lo calificaron como media y el 0% de los clientes lo

evaluaron alta.

Tabla 2

Nivel de la variable Inteligencia artificial y sus dimensiones

Inteligencia Chatbots Personalizacién de  Asistente virtual
Niveles
artificial ofertas
f % f % f % f %
BAJO 20 21% 27 28% 28 29% 24 25%
MEDIO 74 76% 68 70% 63 65% 68 70%
ALTO 3 3% 2 2% 6 6% 5 5%
Total 97 100% 97 100% 97 100% 97 100%

Nota: Fuente elaboracion propia.
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Figura 2

Nivel de la variable inteligencia artificial y sus dimensiones
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Nota: Fuente elaboracion propia.

De la tabla 2 y figura 2 se visualiza el analisis de la segunda variable |1A, donde los
resultados son: 21% de los clientes de la empresa consideran baja la inteligencia
artificial, mientras el 76% lo califican como medio y el 3% lo denominan alto. Los
resultados de la primera dimension de la variable IA, se aprecié que el 28% de los
clientes consideran al chatbots bajo, por otro lado el 70% lo perciben regular o
medio al chatbots y el 2% de los clientes encuestados lo determinaron como alto.
La segunda dimension, el 29% de los clientes calific6 como bajo a la
personalizacion de ofertas, mientras que el 65% resaltaron como regular y el 6% lo
califico a la personalizacion de ofertas como alta. En la tercera dimension de esta
variable, el 25 % de los clientes consideran bajo al asistente virtual, también con un
70% lo denominaron regular y, finalmente con 5% de los clientes lo consideré alta

al nivel de la inteligencia artificial en una empresa de corte laser, 2023.
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4.2. Prueba de normalidad

Tabla 3
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Gestioén por

,072 97 ,200 ,976 97 ,076
procesos
Inteligencia

,093 97 ,037 ,982 97 ,193
artificial

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Segun el autor, Romero (2016), se aplica la prueba de Kolmogorov-Smirnov

en una investigacion de significancia estadistica, cuando las variables son de

enfoque cuantitativo continuo y cuando la muestra es superior a 50; asimismo, se

aplica Shapiro-Wilk si la muestra es inferior o igual a 50, por lo tanto, se aplicé la

prueba de Kolmogorov-Smirnov. En la tabla 3, se aprecia la significancia ,200 en el

total de la variable 1 y ,037 en la variable 2, donde se evidencia resultados de la

significancia inferior y mayor a 0.05 (5%), por ello se considerd la prueba de

Pearson, ya que la investigacidon consiste en una correlacién de variables.

4.3. Prueba de hipétesis

En la presente investigacion se interpreto la correlacion de las hipétesis donde se

trabaj6 con los rangos presentados por el autor: Martinez et al. (2009), en el cual

se aprecia en la tabla N2 4, la interpretacion de los valores de la correlacion es parte

fundamental para corroborar si existe o no relacion entre las variables.
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Por lo tanto, procedié a analizar las hipotesis planteadas en la presente

investigacion (ver anexo, Tabla 4).

Ho: hipétesis general: No existe relacion entre la gestion por procesos e inteligencia

artificial en una empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023.

Hi: hipbtesis general: Existe relacion entre la gestion por procesos e inteligencia

artificial en una empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023.
Hipotesis especificas:

Ho. No existe relacién entre identificacion con la inteligencia artificial en una

empresa de corte laser, Santiago de surco, 2023.

Ha: Existe relacion entre identificacion con la inteligencia artificial en una empresa

de corte laser, Santiago de surco, 2023.

Ho. No existe relacion entre disefio de procesos con la inteligencia artificial en una

empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023.

Hi: Existe relacion entre disefio de procesos con la inteligencia artificial en una

empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023.

Ho. No existe relacion entre mejora continua y la inteligencia artificial en una

empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023.

Ha. Existe relacidon entre mejora continua y la inteligencia artificial en una empresa

de corte laser, Santiago de Surco, 2023.

Ho. No existe relacion entre asignacion de recursos Yy la inteligencia artificial en una

empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023.

Hi: Existe relacion entre asignacion de recursos Yy la inteligencia artificial en una

empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023.
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Tabla 5

Sistema de hipotesis de la investigacion

Hipotesis Variables*Correlacion R=Pearson Sig. N Nivel
(bilateral)

Hipotesis Gestidn-por- ,764** ,000 97 Alto
general procesos*Inteligencia-artificial
Hipotesis Identificacion*Inteligencia- ,743** ,000 97 Moderado
especifica-1 | artificial
Hipotesis Disefio-de- ,654** ,000 97 Moderado
especifica-2 | procesos*Inteligencia-artificial
Hipotesis Mejora-continua*Inteligencia- ,488** ,000 97 Moderado
especifica-3 | artificial
Hipotesis Asignacion-de- ,636** ,000 97 Moderado
especifica-4 | recursos*Inteligencia-artificial

**_La correlaciéon es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Se puede observar en la hipotesis general (Gestion por procesos e Inteligencia

artificial) procesada en el programa estadistico SPSS, donde se aplicé el uso del

R=Pearson, se aprecia que tiene el nivel de correlacion alta (R=0,764 y p-valor

0,000); mientras las hipotesis especificas dieron como resultado: primera

(Identificacion & Inteligencia artificial) existe un nivel de correlacion moderado

(R=0,743 y p-valor 0,000); los resultados de la segunda hipétesis (Disefio de

procesos & Inteligencia artificial) fue de nivel correlacional moderada (R=0,654 vy p-

valor 0,000); tercera (Mejora continua & Inteligencia artificial) fue de la correlacion

moderada (R=0,488 y p-valor 0,000) y la cuarta (Asignacién de recursos &

Inteligencia artificial) el resultado del nivel de correlacion fue moderada (R=0,636 y

p-valor 0,000). Se aprecia que si existe nivel de correlacion en las hipotesis.
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V. DISCUSION

En la hipétesis general de esta investigacion, se comprobd que las variables
(gestion por procesos e inteligencia artificial) tienen una alta correlacién con el
resultado (R=0,764). Evidenciando lo escrito por los autores de las teorias base,
Hitpass (2017), quien manifestdo que BPM (bisness Process management) es una
herramienta de crucial importancia en las organizaciones, debido a que permite
optimizar los recursos, mejorar los productos y familiarizar a los clientes, a la vez,
gestion por procesos e inteligencia artificial ayudan a que las empresas tengan un
mayor contacto con los clientes, donde les permite optimizar el tiempo mediante los
aparatos digitales. Es por ello, se evidencia el resultado alto en la hip6tesis general,
donde se aprecia la relacién en las variables, esto permite afianzar a la empresa en
la aplicacidbn de gestion por procesos e inteligencia artificial para conseguir
resultados favorables dentro de las organizaciones. Por otro lado, Deming (1986)
en la teoria del ciclo del Deming, demostré la importancia de la aplicacién de la
mejora continua dentro de las areas de la empresa, esto permite controlar y mejorar
la produccion con un mejor manejo de asignacion de recursos el cual permite
fidelizar a los clientes mediante la rapida atencion. Si bien se puede evidenciar en
ambas teorias, las variables (Gestién por procesos & la Inteligencia artificial)
garantizan la mejora y mayor produccion, a la vez fideliza a los clientes mediante la
atencion tecnoldgica; el resultado (R=0,764) da confiabilidad a las empresas en

aplicar ambas variables.

En cuanto Agudelo y Escobar (2007), en su libro gestion por procesos - mejora
continua, explicé que mediante un trabajo sistematico y organizado las empresas
pueden producir mas y reducir tiempos muertos con la finalidad de brindar una
mejor atencion a los consumidores. Mientras Rodriguez (2020), manifesté que la
implementacion de la inteligencia artificial dentro de las empresas mejora la
eficiencia y eficacia, garantizando reduccién de costos, atencion personalizada,
asignacion de recursos y atencién rapida a los clientes. Con los resultados de
ambas variables se puede concretar lo dicho por los autores, que estas variables
son herramientas necesarias e importantes para el buen desarrollo y permanencia
de las organizaciones. A la vez, Aguirre (2018), consideré que mediante la
implantacion de gestion por procesos la ineficiencia y poca productividad en el taller
de automotriz de Ecuador de un 20% subio a 80%, mejorando la productividad, a
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la vez precisa que la atencion al cliente es la base primordial de una empresa
considerado como el eje a solucionar mediante las herramientas de gestion por
procesos e inteligencia artificial, y para Becerra (2020) los resultados no fueron tan
considerados en el uso de IA en una empresa de Colombia, con solo 1,8% de
aprobacion; esto sirvio como referencia para evaluar las falencias y el mal uso de
la aplicacién de esta herramienta, puesto a que puede mejorar si los directivos y
trabajadores se ponen en marcha por aplicar correctamente el uso de gestiéon por
procesos e inteligencia artificial dentro de su organizacion.

Por otro lado, tenemos a la primera hipotesis especifica, la identificacion se
relaciona moderadamente con la inteligencia artificial (R=0,743). Para Sol6rzano
(2020), en un estudio similar en el instituto tecnolégico en Ecuador precisa que la
identificacion esta relacionada con la IA con un resultado de 0.89 positiva muy alta
y, en el que se aprecié el trabajo de los directivos dentro de la organizacion
brindando soluciones mediante la identificacion de problemas y nuevos disefios en
favor de la empresa, para Valverde (2022), quien realiz6é un estudio en la ciudad de
Vird, demostro la relacion entre ambas variables con un resultado de coeficiente de
Pearson r=0,769 afirmando la importancia de la identificacion de problemas para la
mejora en la productividad mediante un adecuado procedimiento de funciones.
Para Suarez (2018), sustenta que el uso de la IA dentro de las empresas mejora la
eficiencia y eficacia, el cual como resultado obtuvo un 60% de aprobacion,
demostrando que con el funcionamiento de procesos se puede mejorar la calidad

de la atencion.

La segunda hipétesis especifica, disefio de procesos se relaciona
moderadamente con la inteligencia artificial (R=0,654). Los resultados para
Bitkowska (2020), afirma que mediante los disefios de procesos se obtiene
margenes favorables para la organizacién aplicado en una empresa de Polonia con
una relacibn de Pearson r=0,81 moderada alta, donde la planificacion y
coordinaciéon ayudan al crecimiento de la produccién. Para Cueva y Vasquez
(2021), en un estudio similar realizado en Cajamarca obtuvo un resultado de Rho
de Spearman 0,572 relacion positiva moderada, quienes afirman que el disefio de
procesos en una empresa es fundamental para reorganizar a la organizaciéon y
lograr el incremento como la aceptabilidad por parte de los clientes, donde se redujo
el tiempo de espera brindado una mejorar calidad de servicio. Para Angulo (2022),
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en su investigacion realizado en Lima los resultados mediante el disefio de
procesos mejoro en la organizacion en favor de los clientes; los directivos realizaron
estrategias que lograron disminuir el descontento de los clientes, es por ello, que
los procesos dieron resultados positivos en la empresa de Lima y, Barros (2022),
en su resultado afirma que satisfacer a los clientes es una prioridad donde los
directivos se centran por mejorar, es por ello que los clientes dieron como resultado
de 43,6% de aprobacion para la instalacion de esta herramienta. El disefio de
procesos mediante el uso de la IA beneficia a la empresa para la atencion
personalizada y, para Pérez y Ramos (2021), afirman el resultado del estudio,
donde su r=0,779 muestran una relacion alta y aclaran que el disefio de procesos
es una herramienta que impulsa a la mejora, el cual se aplic6 mediante un asistente
virtual en una urologia de una clinica mejorando la calidad y atencion eficiente y

eficaz dentro de la empresa.

Con respecto a la tercera hip6tesis especifica, la mejora continua se relaciona
moderadamente con la inteligencia artificial (R=0,488). En este sentido, Torres et
al. (2019), En un estudio similar confirma que la mejora continua tiene tareas diarias
donde se basa en mejorar la productividad, elimina tareas innecesarias, mejora la
rentabilidad, reduce tiempos, mejora la satisfaccion de los clientes, incrementa el
ingreso de las empresas, aumenta la rentabilidad, aumenta la productividad y
mediante esta herramienta se tiene un control mas adecuado de las organizaciones
resaltando una mejor eficiencia y, Touzet (2018), obtuvo una relacién positiva
perfecta con un coeficiente de relaciéon 0,872 donde se aprecia la relacién entre
ambas variables mejorando el servicio brindado a los clientes, objetivo de la mejora
continua, que se basa en solucionar y mejorar la satisfaccibn mediante un servicio
personalizado. Para Huatuco y Oscurima (2020), en su estudio realizado
confirmaron la importancia de los clientes en las organizaciones y la aplicacion de
estas variables los resultaron fueron a favor con una aprobacion de 9,31%, donde
la mejora fue de 2,99% en favor de los consumidores .En este sentido, Hidalgo y
Laguado (2021), coinciden y respaldan a la mejora continua con el uso de la IA el
cual se aplico en la ciudad de Tacna, con un resultado de r=0.875 y r=0,830 donde
los pedidos mejoraron, gracias a una atencion mas eficaz y personalizada a los
clientes; es por ello que un adecuado control dentro de las areas y empresa se logra

conseguir todas los objetivos trazados.
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Por otra parte, la cuarta hipotesis especifica, la asignacion de recursos se
relaciona moderadamente con la inteligencia artificial (R=0,636). En este sentido,
Huaccha y Retamoso (2022), confirman la relacion entre ambas variables con un
resultado de Rho de Spearman p=0,943 positiva perfecta en un estudio en Arequipa
en la pymes de elaboracion de zapatos en el cual la asignacion de recursos influye
en la produccion y planificacion de la empresa. Caso particular fue para Nufiez
(2021), donde expuso que en la organizacion Newocean Technology la influencia
de la inteligencia artificial para la asignacion de recursos fue de un 87%, mejoro los
procesos comerciales reduciendo el tiempo de espera de los clientes, ademas
redujo la inexactitud de reportes, demostrando la importancia de la asignacion de
recursos dentro de la empresa, la buena aplicacién mediante la IA dard buenos
resultados en funcién a los clientes y, Diez (2021), coincide al respaldar que el uso
de la inteligencia artificial es una herramienta que asigna a los recursos de forma
rapida y sencilla; su implementacion es de gran ayuda en las asignaciones digitales,

como el marketing, publicidad, uso de software en favor de la empresa y clientes.

Por otro lado, para el desarrollo de esta investigacién que dio como resultado
de ambas variables (R=0,764) fue de la metodologia cuantitativa, estudio que tiene
como propdsito comprender correlaciones, confirmar teorias y analisis estadisticos
el cual se prueba mediante las hipoétesis; este método ayudd para comprobar la
relacion de las variables de estudio, siendo esto las fortalezas en el que nos
aferramos para la culminacién del trabajo de investigacion. A la vez, las debilidades
encontradas fueron delimitaciones en la blsqueda actual de datos o informacion
que dé han validez al estudio. El trabajo realizado servird de ayuda o guia a
estudiantes que deseen aplicar las variables de gestidn por procesos e inteligencia
artificial en una empresa para la mejora de atencion al cliente, como a la vez sera
de ayuda para las empresas que deseen mejorar su productividad y calidad
mediante la aplicacion de estas variables, que traeran como consecuencia mejoras
en las areas de desemperio, reduccion de tareas innecesarias y satisfaccion de los

clientes mediante el uso de la tecnologia.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: La gestion por procesos de la empresa de corte laser guarda una relacion
directa de (R=0,764) y significativa sobre la inteligencia artificial para la
satisfaccion de los clientes, es por ello, se acepta la hipdtesis alterna

presentada, debido a resultado alto en la relacion.

Segundo: La identificacion de problemas y soluciones en la empresa de corte laser
guarda una relacion directa de (R=0,743) y significativa con la inteligencia
artificial, por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica alterna presentada

teniendo una moderada relacion.

Tercero: El disefio de procesos de la empresa de corte laser guarda una relacion
directa de (R=0,654) y significativa, por lo cual, en muestra de la referencia
de inteligencia artificial se procede aceptar la hipotesis especifica alterna

teniendo una moderada relacion.

Cuarto: La mejora continua en la empresa de corte laser tiene una relacion directa
de (R=0,488) y significativa con la inteligencia artificial en favor de la
satisfaccion de los clientes, es por ello que se acepta la hipétesis

especifica alterna debido a la relacién moderada.

Quinto: La asignacion de recursos de la empresa de corte laser tiene una relacion
directa de (R=0,636) y significativamente sobre la inteligencia artificial, por
lo tanto, se acepta la hipotesis especifica alterna con el resultado de una

relacion moderada.

Sexto: En los resultados mediante el programa spss en donde se obtuvo los
resultados de la hipétesis general como especificas, se obtuvo una
significancia de p=0,000.
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VII.

Primero:

RECOMENDACIONES

Debido a la existencia de relacion alta de las variables gestion por
procesos e inteligencia artificial, se recomienda capacitar siempre a los
trabajadores nuevos en la empresa, para que la estructura y los objetivos

no se vean afectados y de esta forma garantizar la fidelidad de los clientes.

Segundo: Dado la existencia de relacion moderada fuerte entre identificacién y la

Tercero:

Cuarto:

inteligencia artificial, se recomienda prestar atencion a diario a los posibles
problemas que sucedan dentro de la empresa con el fin de brindar

soluciones en favor de los clientes y de la organizacion.

Teniendo en consideracion que el disefio de procesos tiene una relacion
moderada con la inteligencia artificial, se recomienda brindar atencion en
la reorganizacion y los procesos para una adecuada produccion tal que la
atencion al cliente no se vea perjudicada, también es necesario aplicar un
disefio visual para tener en cuenta los cambios planteados dentro de la

organizacion.

Considerando que la mejora continua es la base fundamental de la
empresa y las estrategias que se empleen en relacidén con la inteligencia
artificial sirvan de soluciones para afianzar la lealtad de los clientes, se
recomienda prestar mucha atencion, debido a que tiene una relacion baja
gue lo amerita, es por ello se debe implantar actividades mediante charlas
qgue favorezcan a la rapida adecuacion de los trabajadores quienes son

los encargados de brindar una atencion mas personalizada y rapida.

Quinto: Teniendo en cuenta que la asignacion de recursos dentro de la empresa

es necesaria para la reduccion de trabajos o tiempos innecesarios, se
debe asignar tareas que ayuden agilizar la produccion, también nuevas
instalaciones de inteligencia artificial que beneficien a la produccion como

a laimagen de la empresa.
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Anexo 01: Matriz de Operacionalizacion de variables

ANEXOS

VARIABLES DE ESCALA DE
ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS | MEDICION
objetivo P1
Identificacion P2
Productos P3
i P4
Agudelo y Escobar (2008), mencionan que la Calidad PS5
gestion por procesos es una disciplina que | Implementar mejoras en los Disefio de procesos P6
busca como objetivo principal eliminar el| procesos, utilizando herramientas y —
Variable 1: P i 2 sernin i Arnicac: . Actividades P7
. desperdicio en la produccién y disminuir el | técnicas; es por ello que se va realizar o8
Gestion por | tiempo muerto y la vez mejora la calidad | 16 preguntas de tipo escala de Likert .
procesos aumentando asf la satisfaccién del cliente, ya | que van estar relacionadas con las . . Herramientas P9
. . . . Mejora continua P10
que al centrarse en las tareas asignadas|dimensiones de la variable. Se
. . . | P . . I | Va|or agregado P11 ESCALA DE
permite un mejor manejo dentro la|aplicard cuestionarios a los clientes LIKERT
organizacion. fieles de la empresa. P12
Costos P13 ORDINAL
Asignacién de P14
recursos Cadena de valor P15
P16
Implementar mejoras en los Disponibilidad P17
La IA cumple un rol fundamental dentro de | procesos, utilizando herramientas y P18
. las empresas, ya que mejora e incrementa la | técnicas; es por ello que se va realizar Rapidez de P19
Variable 2: satisfaccion del cliente al  automatizar, | 16 preguntas de tipo escala de Likert Chatbots respuesta P20
Int?l‘lg'enua personalizar, y analizar los datos con las|que van estar relacionadas con las Facilidad de uso P21
artificial interacciones de la tecnologia ofreciendo | dimensiones de la variable IA. Se P22
experiencias  relevantes y  eficientes | aplicard cuestionarios a los clientes|  pearsonalizacion Productos P23
(Rodriguez, 2020). fieles de la empresa. online
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De ofertas

P24

Experienci
a

P25

P26

Asistente
virtual

Venta online

P27

P28

Sitio web

P29

P30

Redes
sociales

P31

P32




Anexo 2: Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBIJETIVOS

HIPOTESIS

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES E
INDICADORES

¢ Cudl es la relacion de gestién
por procesos con la inteligencia
artificial en una empresa de
corte laser, Santiago de Surco,
20237

Determinar la relacion de
gestion por procesos con la
inteligencia artificial en una
empresa de corte laser,
Santiago de Surco, 2023.

Existe relacion entre gestidon
por procesos e inteligencia
artificial en una empresa de
corte laser, Santiago de Surco,
2023.

Variable X: Gestion por procesos: Agudelo y Escobar (2008),
mencionan que la gestidn por procesos es una disciplina que busca
como objetivo principal eliminar el desperdicio en la produccién y
disminuir el tiempo, y la vez mejorar la calidad aumentando asi la
satisfaccion del cliente, ya que al centrarse en las tareas asignadas
permite un mejor manejo dentro la organizacién.

corte laser, Santiago de Surco,
20237

empresa de corte laser,
Santiago de Surco, 2023.

corte laser, Santiago de Surco,
2023.

p y p y DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS | ESCALA DE

PROBLEMAS ESPECIFICOS | OBJETIVOS ESPECIFICOS | HIPOTESIS ESPECIFICOS DIMENSION
éCudl es la relacidbn de|Determinar la relacién | Existe relacién entre L, . P1
identificacion con la | entre identificacidon con la|identificacion con la Identificacion objetivo P2
inteligencia artificial en una|inteligencia artificial en una | inteligencia artificial en una P3
empresa de corte laser,|empresa de corte laser,|empresa de corte laser, Productos P4
Santiago de Surco, 20237 Santiago de Surco, 2023 Santiago de Surco, 2023. P5
Disefio de Calidad PG
¢Cudl es la relacién de disefio | Determinar la  relacién | Existe relacién entre disefio de | PFOC€S0S Actividad P7

de procesos con la inteligencia | entre disefio de procesos|procesos con la inteligencia ctividades P8 Ordinal

artificial en una empresa de| con la inteligencia artificial | artificial en una empresa de . . P9
corte laser, Santiago de Surco, | en una empresa de corte | corte laser, Santiago de Surco, Mejc?ra Herramientas 7575
2023? laser, Santiago de Surco,|2023. continua P11
2023, Valor agregado P12
. g : . iy : g : Costos P13
¢Cual es la relacion de mejora | Determinar la relacion de | Existe relacion entre mejora| Asignacion de P14
continua con la inteligencia| mejora continua con la|continua con la inteligencia| recursos P15
artificial en una empresa de | inteligencia artificial en una | artificial en una empresa de Cadena de valor P16




iCudl es la relacion de
asignacion de recursos con la
inteligencia artificial en una
empresa de corte laser,
Santiago de Surco, 20237

Determinar la relaciéon de
asignacion de recursos con la
inteligencia artificial en una
empresa de corte laser,
Santiago de Surco, 2023.

Existe relacion entre
asignacion de recursos con la
inteligencia artificial en una
empresa de corte laser,
Santiago de Surco, 2023.

Variable Y: Inteligencia artificial: La IA cumple un rol fundamental
dentro de las empresas, ya que mejora e incrementa la satisfaccion del
cliente al automatizar, personalizar, y analizar los datos con las
interacciones de la tecnologia ofreciendo experiencias relevantes y
eficientes (Rodriguez, 2020).

ESCALA DE
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Disponibilidad P17
P18
Rapidez de respuesta P19
Chatbots P20
Facilidad de uso P21
P22
Prod P23
Personalizacion ol;]cIJinL;ctos P24 Ordinal
de ofertas — 5 raina
Experiencia P26
_ P27
Venta online o8
Asistente - P29
virtual Sitio web P30
. P31
Redes sociales P32




Anexo 3.

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Gestidn por procesos e inteligencia artificial en una empresa de corte laser,
Santiago de Surco, 2023

INSTRUCCIONES:

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion
de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados
de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; Si () NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion
que tiene por objetivo determinar la relacion de gestién por procesos con la
inteligencia artificial en una empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023.
Asimismo, autorizo para gque los resultados de la presente investigacion se publiquen
a través del Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo
aporrasj@ucvvirtual.edu.pe

A continuacion, marque con una (X) las preguntas realizadas segun su criterio y
sinceridad.

1. Genero:
Masculino () Femenino ()
SIEMPRE CASI A VECES CASI NUNCA
SIEMPRE NUNCA
1 2 3 4 5



mailto:aporrasj@ucvvirtual.edu.pe

N2 ITEMS VARIABLES
1/2(3/4|5

1 La empresa cumple con los procesos (llamada antes y después, delivery) de entrega de
los productos

2 La empresa cumple con la elaboracion rapida de los pedidos

3 Se encuentra usted satisfecho con los productos elaborados

4 Los productos de corte laser son procesados a la medida de su disefio

5 Se encuentra usted satisfecho con la calidad de los servicios de la empresa

6 La empresa le brinda informacidn sobre el avance de sus pedidos

7 Se encuentra usted satisfecho con las promociones de la empresa

8 Las actividades (rebajas, sorteos, premios) que realiza la empresa son publicadas

9 La empresa actualiza sus herramientas tecnoldgicas

10 Consideras que se implementan mejoras en la atencion al cliente

11 Cree usted que su aporte en el buzén de recomendacidn le fideliza con la empresa

12 Consideras factible el grabado de corte gratis por su onomastico

13 Se encuentra usted satisfecho con los precios de los productos

14 La empresa le hace rebaja de precio por ser cliente concurrente

15 Se encuentra usted satisfecho con la atencién en las amanecidas dentro la empresa

16 Se encuentra usted satisfecho por la entrega de material gratis por mas de 10 cortes

17 Se encuentra usted satisfecho con la atencidn de 24/7 de la empresa

18 Se encuentra usted satisfecho con la disponibilidad de WhatsApp, Messenger y SMS

19 Las respuestas son inmediatas de los chatbots

20 Las consultas sobre precios y productos son respondidas con rapidez

21 Le es facil el intercambio de informacién mediante los chatbots

22 Consideras entendible los procesos de pedidos y pago

23 La empresa personaliza sus pedidos (disefios) de manera online para el corte
correspondiente

24 Las ofertas online son de su agrado

25 Cree usted que ha recibido respuestas precisas y relevantes en sus consultas

26 Usted ha experimentado las compras de ofertas online de la empresa

27 Las ventas online de la empresa son seguras

28 Usted considera eficiente los cierres de ventas online de corte laser

29 Considera usted que los sitios web de la empresa son comprensibles

30 Las respuestas brindadas aceleran el proceso de elaboracién de sus disefios de corte

31 La empresa cuenta con renovacion de promociones en sus rede sociales

32 Usted ha recibido respuestas satisfactorias en las redes sociales de la empresa

iGRACIAS POR SU RESPUESTA!
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Anexo 4.

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Gestion por procesos e Inteligencia artificial en una empresa de
corte laser, Santiago de Surco, 2023.

Investigador (a) (es): Porras Jacha, Alfred Reynaldo

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion por procesos e Inteligencia
artificial en una empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023”, cuyo objetivo es determinar
la relacion de gestion por procesos con la inteligencia artificial en una empresa de corte laser,
Santiago de Surco, 2023. Esta investigacion es desarrollada por el estudiante de pregrado de
la carrera profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus Lima
Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se proporcionara informacion relevante y actualizada de gestion por procesos e inteligencia
artificial sobre su influencia en la mejora de la atencion al cliente en la empresa de corte
laser en Santiago de Surco, en el afio 2023.

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada:” Gestion por procesos e Inteligencia
artificial en una empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023".

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se realizard en la
modalidad presencial. Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un
namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o
no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede
hacerlo sin ningln problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informaré que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la institucion al
término de la investigacién. No recibira ningn beneficio econdmico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia): Los datos recolectados deben ser anénimos y no
tener ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos que la informacién que

o 0.0 INVESTIGA
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usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera
de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es) Porras
Jacha, Alfred Reynaldo email aporrasj@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesora Mg. Guzman
Pizarro, Jaquieline Vanessa email jguzmanpi@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo mi participacion en la
investigacion.

Nombre y apellidos: ..o

Fechay hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las
respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios

o 0.0 INVESTIGA
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Anexo 5: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestiéon por procesos e inteligencia
artificial en una empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023”. La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Dr. DAVID FERNANDO ALIAGA CORREA

Grado profesional:

Maestria ( ) Doctor

(X))

Area de formacion académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
el &rea: Mas de 5 afios ( X))
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Porras Jacha, Alfred Reynaldo

Tiempo de aplicacion:

Autor(es):
_ Del autor
Procedencia:
. . Presencial
Administracion:
15 minutos

Ambito de aplicacion:

A los clientes de una empresa de corte laser en el distrito de
Santiago de Surco

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 04 dimensiones, de 08 indicadores y 16

Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
- La segunda variable contiene 03 dimensiones, de 08 indicadores y 16
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
o-e-¢ INVESTIGA
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4. Soporte tedrico

* Variable 1: Gestién por procesos
Agudelo y Escobar (2008), mencionan que la gestidn por procesos es una disciplina que busca como
objetivo principal eliminar el desperdicio en la produccidn y disminuir el tiempo, y la vez mejorar la
calidad aumentando asi la satisfaccion del cliente, ya que al centrarse en las tareas asignadas permite
un mejor manejo dentro la organizacion.

* Variable 2: Inteligencia artificial
La IA cumple un rol fundamental dentro de las empresas, ya que mejora e incrementa la satisfaccidn
del cliente al automatizar, personalizar, y analizar los datos con las interacciones de la tecnologia
ofreciendo experiencias relevantes y eficientes (Rodriguez, 2020).

Variable Dimensiones Definicion

Gestion por procesos| Identificacion Martinez (2021), menciona que la identificacién de los
procesos es una fase fundamental, el cual se prioriza
el rol de las actividades a realizar dentro de la
organizacion.

Disefio de procesos Pavon et al. (2021), sefalan que la elaboracion de
disefios de procesos ayuda a las organizaciones a
mejorar en su calidad de productos atencion al cliente.

Mejora continua Medina et al. (2009), definen que mediante la gestion
por procesos se busca mejorar continuamente dentro
de la empresa, para un mejor control y satisfaccion de
clientes.

Asignacién de recursos |Serrano  y  Ortiz  (2012), establecen que las
asignaciones de recursos mejoran y elevan la
produccion para una adecuada satisfaccibn a los
consumidores.

Inteligencia artificial |Chatbots Selamat y Windasari (2021), mencionan que los
chatbots son una herramienta fundamental, para
agilizar los pedidos o consultas de los clientes.

Personalizacién delPuig (2021), define que la personalizacion de ofertas
ofertas es una herramienta que

beneficia a los clientes, y las ves a las organizaciones,
debido a que se personaliza actividades acorde a las
necesidades de los clientes.

Asistente virtual Villaseca y Gonzalez (2021), establecen que el
asistente virtual ayuda a una mejor iteracion de las
personas con la empresa, dando una respuesta mas
rapida.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Gestion por procesos e inteligencia artificial en una empresa
de corte laser, Santiago de Surco, 2023” elaborado por Alfred Reynaldo Porras Jacha en el afio 2023. De acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

o 0.0 INVESTIGA
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Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de estas.

comprende
facilmente, es decir, | 2. Bajo Nivel
su sintactica y
semantica  son

adecuadas. - — —
Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
3. Moderado nivel
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
4. Alto nivel
COHERENCIA 1. Totalmente en desacuerdo (no| El item no tiene relacién Iégica con la dimension.
. . cumple con el criterio)
El item tiene
&eiisg'r?sr;élgggca con la 2. Desacuerdo (bajo nivel de El it_em tie_ne una relacién tangencial /lejana con
o . acuerdo) la dimension.
indicador que esta
midiendo.

El item tiene una relacion moderada con la

dimensién que se esta midiendo.

3. Acuerdo (moderado nivel)

4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con lal
nivel) dimensioén que esta midiendo.

1. No cumple con el criterio . . .
RELEVANCIA El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir

debe serincluido. | 2. Bajo Nivel ) ] ] .
El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus

observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o 0.0 INVESTIGA
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Variable del instrumento: Gestidn por procesos

* Primera dimension: ldentificacion

Indicadores item |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Objetivos 1-2 4 4 4
Productos 3-4 4 4 4

* Segunda dimensién: Disefio de procesos

Indicadores [tem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Calidad 5-6 4 4 4
Actividades 7-8 4 4 4

® Tercera dimension: Mejora continua

Indicadores [tem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Herramientas 9-10| 4 4 4
Valor agregado 11-12| 4 4 4

* Cuartadimensién: Asignhacion de recursos

Indicadores [tem [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encialancia
Costos 13-14| 4 4 4
Cadena de valor 15-16| 4 4 4

Variable del instrumento: Inteligencia artificial

¢ Primera dimensién: Chatbots

o 0.0 INVESTIGA
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Indicadores [tem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Disponibilidad 17-18| 4 4 4
Rapidez de respuesta 19-20( 4 4 4
Facilidad de uso 21-22| 4 4 4

* Segunda dimension: Personalizacion de ofertas

Indicadores [tem [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Productos online 23-24| 4 4 4
Experiencia 25-26| 4 4 4

* Terceradimensidon: Asistente virtual

Indicadores [tem [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad [encia|ancia
Venta online 27-28| 4 4 4
Sitio web 29-30| 4 4 4
Redes sociales 31-32| 4 4 4

............. r.'j
Dr. Aliaga Correa David Fernando

DNI N° 27168879

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra
parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento.
Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de
2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de
contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de
los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen,
1995, citados en Hyrkas et al. (2003). Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

o 0.0 INVESTIGA
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Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestién por procesos e inteligencia
artificial en una empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Mg. Mariano Adolfo Lépez Ruiz
Nombres y Apellidos del juez:
Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ()
Area de formacion académica: Clinica ( ) Social ()
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia | Docente de la Escuela Profesional de Administracion
profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios ( X))
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Cuestionario en escala ordinal
Nombre de la Prueba:

Porras Jacha, Alfred Reynaldo

Autor(es):
_ Del autor
Procedencia:
. g Presencial
Administracién:
15 minutos

Tiempo de aplicacion:

A los clientes de una empresa de corte laser en el distrito de

Ambito de aplicacion: Santiago de Surco

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 04 dimensiones, de 08 indicadores y 16

Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 03 dimensiones, de 08 indicadores y 16
items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
4. Soporte tedrico

* Variable 1: Gestién por procesos
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Agudelo y Escobar (2008), mencionan que la gestién por procesos es una disciplina que busca como
objetivo principal eliminar el desperdicio en la produccidn y disminuir el tiempo, y la vez mejorar la
calidad aumentando asi la satisfaccidn del cliente, ya que al centrarse en las tareas asignadas permite
un mejor manejo dentro la organizacion.

* Variable 2: Inteligencia artificial
La IA cumple un rol fundamental dentro de las empresas, ya que mejora e incrementa la satisfaccidn
del cliente al automatizar, personalizar, y analizar los datos con las interacciones de la tecnologia
ofreciendo experiencias relevantes y eficientes (Rodriguez, 2020).

Variable Dimensiones Definiciéon

Gestion por procesos| Identificacion Martinez (2021), menciona que la identificacién de los
procesos es una fase fundamental, el cual se prioriza
el rol de las actividades a realizar dentro de la
organizacion.

Disefio de procesos Pavén et al. (2021), sefialan que la elaboracién de
disefios de procesos ayuda a las organizaciones a
mejorar en su calidad de productos atencién al cliente.

Mejora continua Medina et al. (2009), definen que mediante la gestion
por procesos se busca mejorar continuamente dentro
de la empresa, para un mejor control y satisfaccion de
clientes.

Asignacion de recursos  [Serrano y Ortiz (2012), establecen que las asignaciones de
recursos mejoran y elevan la produccidn para una
adecuada satisfaccion a los consumidores.

Inteligencia artificial | Chatbots Selamat y Windasari (2021), mencionan que los
chatbots son una herramienta fundamental, para
agilizar los pedidos o consultas de los clientes.

Puig (2021), define que la personalizacion de ofertas
Personalizacién dees una herramienta que

ofertas beneficia a los clientes, y las ves a las organizaciones,
debido a que se personaliza actividades acorde a las
necesidades de los clientes.

Asistente virtual Villaseca y Gonzélez (2021), establecen que el
asistente virtual ayuda a una mejor iteraciéon de las
personas con la empresa, dando una respuesta mas
rapida.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Gestion por procesos e inteligencia artificial en una empresa
de corte laser, Santiago de Surco, 2023” elaborado por Alfred Reynaldo Porras Jacha en el afio 2023. De acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

o 0.0 INVESTIGA

oo UCV



N
m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se El item requiere bastantes modificaciones o una
__comprende o modificacién muy grande en el uso de las
facilmente, es decir, | 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
su sintactica 'y ordenacion de estas.
semantica  son
adecuadas. Se requiere una modificacion muy especifica de

. algunos de los términos del item.
3. Moderado nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.
4. Alto nivel
COHERENCIA 1. Totalmente en desacuerdo (no| El item no tiene relacion I6gica con la dimension.
. . cumple con el criterio)
El item tiene
relacion l6gica con |3 pesacuerdo  (bajo nivel de | El item tiene una relacion tangencial /lejana con
dimension o acuerdo) la dimension.
indicador que esta
midiendo. El item tiene una relacién moderada con la|

dimensién que se esti midiendo.

w

. Acuerdo (moderado nivel)
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la|
nivel) dimensién que esta midiendo.

1. No cumple con el criterio

RELEVANCIA El item puede ser eliminado sin que se vea|

afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir

debe serincluido. | 2. Bajo Nivel _ )
El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus

observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Variable del instrumento: Gestidn por procesos

® Primera dimension: Identificacion

Indicadores item |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad [encialancia
Objetivos 1-2 | 4 4 4
Productos 3-4 4 4 4
® Segundadimension: Disefio de procesos
Indicadores [tem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad [encialancia
Calidad 5-6 4 4 4
Actividades 7-8 4 4 4
e Terceradimensién: Mejora continua
Indicadores Item [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Herramientas 9-10| 4 4 4
Valor agregado 11-12| 4 4 4
e Cuartadimensién: Asignacion de recursos
Indicadores [tem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Costos 13-14| 4 4 4
Cadena de valor 15-16| 4 4 4

Variable del instrumento: Inteligencia artificial

® Primera dimension: Chatbots
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Indicadores [tem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad [encialancia
Disponibilidad 17-18| 4 4 4
Rapidez de respuesta 19-20( 4 4 4
Facilidad de uso 21-22| 4 4 4

® Segundadimensidn: Personalizacién de ofertas

Indicadores [tem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Productos online 23-24| 4 4 4
Experiencia 25-26| 4 4 4
® Terceradimensién: Asistente virtual
Indicadores Item |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad [encialancia
Venta online 27-28| 4 4 4
Sitio web 29-30| 4 4 4
Redes sociales 31-32| 4 4 4

Mg. L6pez Ruiz Mariano Adolfo

DNI N° 09869191

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra
parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento.
Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de
2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la validez de
contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de
los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen,
1995, citados en Hyrkas et al. (2003). Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion por procesos e inteligencia
artificial en una empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Mg. Henry Paul Nuiez Soto
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Areas de experiencia

profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios ( X))
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Porras Jacha, Alfred Reynaldo
Procedencia: Del autor
Administracion: Presencial
Tiempo de aplicacion: 15 minutos

A los clientes de una empresa de corte laser en el distrito de

Ambito de aplicacion: i
Santiago de Surco

Est4 compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 04 dimensiones, de 08 indicadores y 16

Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
- La segunda variable contiene 03 dimensiones, de 08 indicadores y 16
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
4. Soporte tedrico

e Variable 1: Gestion por procesos
Agudelo y Escobar (2008), mencionan que la gestidn por procesos es una disciplina que busca como
objetivo principal eliminar el desperdicio en la produccidn y disminuir el tiempo, y la vez mejorar la
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calidad aumentando asi la satisfaccién del cliente, ya que al centrarse en las tareas asignadas permite
un mejor manejo dentro la organizacion.

e Variable 2: Inteligencia artificial
La IA cumple un rol fundamental dentro de las empresas, ya que mejora e incrementa la satisfaccidn
del cliente al automatizar, personalizar, y analizar los datos con las interacciones de la tecnologia
ofreciendo experiencias relevantes y eficientes (Rodriguez, 2020).

Variable Dimensiones Definicion

Martinez (2021), menciona que la identificacion de los
procesos es una fase fundamental, el cual se prioriza
el rol de las actividades a realizar dentro de la
organizacion.

Identificacidon

Pavon et al. (2021), sefialan que la elaboracion de
Disefio de procesos disefios de procesos ayuda a las organizaciones a
mejorar en su calidad de productos atencion al cliente.
Gestidn por procesos

Medina et al. (2009), definen que mediante la gestion
por procesos se busca mejorar continuamente dentro
de la empresa, para un mejor control y satisfaccion de
clientes.

Mejora continua

Serrano y Ortiz (2012), establecen que las asignaciones de
Asignacion de recursos  [recursos mejorany elevan la produccién para una adecuada
satisfaccion a los consumidores.

Selamat y Windasari (2021), mencionan que los
Chatbots chatbots son una herramienta fundamental, para
agilizar los pedidos o consultas de los clientes.

Puig (2021), define que la personalizacién de ofertas
Personalizacion deles una herramienta que beneficia a los clientes, y las
Inteligencia artificial |ofertas ves a las organizaciones, debido a que se personalizal
actividades acorde a las necesidades de los clientes.

Villaseca y Gonzélez (2021), establecen que el
asistente virtual ayuda a una mejor iteracion de las
personas con la empresa, dando una respuesta mas
rapida.

Asistente virtual

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Gestion por procesos e inteligencia artificial en una
empresa de corte laser, Santiago de Surco, 2023” elaborado por Alfred Reynaldo Porras Jacha en el afio 2023.
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seg(n corresponda.
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relacion ldgica con
la dimension o
indicador que esta

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, ordenacién de estas.
:n?g:?ggc;z Se requiere una modificacién muy especifica de
i algunos de los términos del item.
adecuadas. 3. Moderado nivel
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. adecuada.
4. Alto nivel
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacidn légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
" ; 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
El item tiene ) i
acuerdo) la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Variable del instrumento: Gestion por procesos

e Primera dimension: Identificacion

Indicadores item [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |[encia|ancia
Objetivos 1-2 4 4 4
Productos 34| 4 4 4
e Segunda dimensién: Disefio de procesos
Indicadores item [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Calidad 5-6 4 4 4
Actividades 7-8 4 4 4
® Tercera dimensién: Mejora continua
Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Herramientas 9-10| 4 4 4
Valor agregado 11-12 4 4 4
e Cuarta dimensién: Asignacién de recursos
Indicadores [tem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |[encia|ancia
Costos 13-14| 4 4 4
Cadena de valor 15-16| 4 4 4
Variable del instrumento: Inteligencia artificial
e Primera dimensioén: Chatbots
Indicadores [tem [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |[encia|ancia
Disponibilidad 17-18| 4 4 4
Rapidez de respuesta 19-20| 4 4 4
Facilidad de uso 21-22( 4 4 4
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e Segunda dimension: Personalizacion de ofertas

Indicadores item |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Productos online 23-24| 4 4 4
Experiencia 25-26( 4 4 4

e Tercera dimension: Asistente virtual

Indicadores [tem [Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Venta online 27-28| 4 4 4
Sitio web 29-30| 4 4 4
Redes sociales 31-32| 4 4 4

Mg. Nufiez Soto Henry Paul
DNI N° 40412220

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad
del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item
éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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ANEXO 7: Print screen de SPSS

Tabla 1: Resultados de estadisticas de fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,959 16

NOTA: Datos obtenidos de la prueba piloto a 10
clientes (n=10) de una empresa del rubro de
corte laser. Los resultados se procesaron en el
programa SPSS.

En la tabla 1, el coeficiente de alfa de Cronbach del cuestionario de gestion por
procesos se aplicé en una prueba de encuesta a 10 participantes dando un
resultado de 0,959 esto indica que el cuestionario tiene un nivel alto en fiabilidad
debido a que se ubica en el rango mayor a 0,89, esto permite que el instrumento

puede aplicarse en la muestra de estudio.

Tabla 2: Resultados de estadisticas de fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de
elementos

,966

16

NOTA: Datos obtenidos de la prueba piloto a 10
clientes (n=10) de una empresa del rubro de
corte laser. Los resultados se procesaron en el
programa SPSS.

En la tabla 2, el coeficiente de alfa de Cronbach del cuestionario de inteligencia

artificial se aplicé en una prueba de encuesta a 10 participantes dando un resultado
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de 0,966 esto indica que el cuestionario tiene un nivel alto en fiabilidad debido a
que se ubica en el rango mayor a 0,89, esto permite que el instrumento puede

aplicarse en la muestra de estudio.

Tabla 3: Resultados de estadisticas de fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,981 32

NOTA: Datos obtenidos de la prueba piloto a 10
clientes (n=10) de una empresa del rubro de
corte laser. Los resultados se procesaron en el
programa SPSS.

En la tabla 3, el coeficiente de alfa de Cronbach del cuestionario de ambas
variables, se aplic6 en una prueba de encuesta a 10 participantes dando un
resultado de 0,981 esto indica que el cuestionario tiene un alto nivel en fiabilidad
debido a que se ubica en el rango mayor a 0,89, esto indica que el instrumento esta

apto para aplicarse en toda la muestra de investigacion.

Correlacién no paramétricas Pearson

Correlaciones

TV1 TV2

Correlacién de Pearson 1 , 764"
GESTION POR

Sig. (bilateral) ,000
PROCESOS

N 97 97

Correlacién de Pearson , 764" 1
INTELIGENCIA

Sig. (bilateral) ,000
ARTIFICIAL

N 97 97

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Datos en excel
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Datos en SPSS
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Tabla N2 4

Tabla de interpretacion de los valores de la correlacion

Opcién Valorder Interpretacién
1 -1 Correlacién negativa perfecta
-0,5 Correlaciéon negativa moderada
0] Ninguna correlaciéon
+0,5 Correlacion positiva moderada
+1 Correlacion positiva perfecta
2 | 1] Perfecta
(0,9 — 1] Excelente
0,8 — 0,9] Buena
|0.5 — 0,8 Regular
< |0,5] Mala
3 10,76 — 1,00]| Entre fuerte y perfecta
10,51 — 0,75| Entre moderada y fuerte
|0,26 — 0,50| Débil
|0 —0,25]| Escasa o nula

Autores: Martinez et al. (2009).

KZ2pgN

Nn=

E2 (N-1)+ K2 pqg
Donde:
N= tamafio de la poblacién 130
k= nivel de confianza 1.96

p= proporcion de individuos que g

poseen la caracteristica de estudio

g= proporcion de individuos que no g

poseen esa caracteristica

e= error muestral deseado 5%

1.962%0.5%0.5¥130
n=
0.05%2(130-1)+1.962%0.5%0.5

n=97
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