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Resumen

En el presente trabajo de investigacion se plante6 como objetivo principal
determinar la influencia de la implementacién de la gestiobn por procesos en la
calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima para el afio
2020. Basado en dicho propoésito, se desarrollé una investigacion de enfoque
cuantitativo, de tipo aplicada y de disefio no experimental del tipo correlacional
causal; en la cual se ha considerado como poblacion a 57 empleados de la referida
empresa que colaboran en las unidades de administracion e investigacion. Visto el
tamafio poblacional, se decidid por un estudio del tipo censal aplicandose un
muestreo no probabilistico o dirigido, empleandose como técnica de recoleccion de
datos la encuesta mediante la aplicacion de dos cuestionarios los cuales fueron
adaptados de dos investigaciones previas; uno de ellos para la medicion de la
variable gestion de procesos y otro para la variable calidad del servicio; los cuales
gozaron la validez y confiabilidad requerida (con a de 0.892 y 0.906,
respectivamente). Los resultados reflejan que el 49.1% de los encuestados
considera que la gestion de procesos en la empresa y la calidad del servicio es
baja; demostrandose, a través de la regresion logistica ordinal, que esta Ultima
variable se encuentra influenciada por las dimensiones de la primera: gestion de
procesos estratégicos (pseudo R? = 0.422 y la puntuacion de 20.79; gl = 1; p-valor
=0.000 < 0.05); gestién de procesos operativos (pseudo R? = 0.433 y la puntuacion
de 22.43; gl = 1; p-valor = 0.000 < 0.05) y gestion de procesos de soporte y apoyo
(pseudo R? = 0.390 y la puntuacion de 20.31; gl = 1; p-valor = 0.000 < 0.05). Asi,
se concluye que la gestion por procesos influye en la calidad del servicio de la
empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima para el aiio 2020, con pseudo R? de 0.470
y la puntuacién (24.35; gl = 1; p-valor = 0.000 < 0.05)

Palabras clave: Gestion por procesos, calidad de servicio, planificacion

estratégica, organizacion de recursos.
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Abstract

In this research work, the main objective was to determine the influence of the
implementation of process management on the quality of service of the company
Strategics Jobs EIRL in Lima for the year 2020. Based on this purpose, an
investigation of quantitative approach, applied type and non-experimental design of
the causal correlation type; in which 57 employees of the aforementioned company
who collaborate in the administration and research units have been considered as
a population. Considering the population size, it was decided on a census-type study
applying a non-probabilistic or directed sampling, using the survey as a data
collection technique by applying two questionnaires which were adapted from two
previous investigations; one of them for the measurement of the process
management variable and the other for the quality of service variable; which enjoyed
the required validity and reliability (with a of 0.892 and 0.906, respectively). The
results reflect that 49.1% of those surveyed consider that the management of
processes in the company and the quality of the service is low; demonstrating,
through ordinal logistic regression, that this last variable is influenced by the
dimensions of the first: strategic process management (pseudo R? = 0.422 and the
score of 20.79; gl = 1; p-value = 0.000 <0.05); management of operational
processes (pseudo R? = 0.433 and the score of 22.43; gl = 1; p-value = 0.000 <0.05)
and management of support and support processes (pseudo R? = 0.390 and the
score of 20.31; gl = 1; p-value = 0.000 <0.05). Thus, it is concluded that
management by processes influences the quality of service of the company
Strategics Jobs EIRL in Lima for the year 2020, with pseudo R? of 0.470 and the
score (24.35; gl = 1; p-value = 0.000 <0.05).

Keywords: Process management, service quality, strategic planning, resource

organization
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l. INTRODUCCION



La gestion por procesos se entiende como una forma de ver cada
organizacion, como un sistema interrelacionado de procesos que se orienta a
satisfacer las necesidades de los clientes, mediante una organizacion logica de los
recursos disponibles (Sanchez y Blanco, 2014). Esta herramienta permite
comprender cada proceso de la empresa, alineandolos al cumplimiento de sus
objetivos estratégicos y permitiendo la evaluacion constante del desempefio
individual y organizacional, lo cual es fundamental para las empresas en el uso
Optimo de los recursos y la garantia de satisfacer las necesidades de sus clientes.

Por otro lado, la calidad de servicio definida como el cumplimiento de los
compromisos adquiridos por la empresa hacia los clientes, medido durante un
plazo, mediante el nivel de satisfaccion de sus necesidades (Villalba, 2013), ha sido
un concepto que desde hace varias décadas ha sido de interés por las
organizaciones. De esta manera, las mejoras en la calidad del servicio se han
transformado en uno de los pilares de la gestion empresarial visto que, en un
escenario caracterizado por la globalizacion y la competencia, si no se logran cubrir
las expectativas de los clientes, es casi un hecho que prefieran adquirir el servicio
de otro competidor (Soares, Novaski y Anholon, 2017). Por otro lado, con la
proliferacion de las redes sociales, un comentario negativo respecto a la calidad del
servicio de una empresa, culmina con una grave afectacion de su imagen y la
pérdida de participacion en el mercado.

A nivel internacional, las empresas dedicadas al servicio de consultorias
empresariales, se han esforzado en implementar una estructura organizativa bajo
el enfoque de la gestion de procesos, visto que asegura su agilidad y eficiencia,
elevando su capacidad de respuesta ante un entorno que es cambiante,
desarrollando una gestion integral de las operaciones con los clientes y
proveedores, disminuyendo tiempos y costos, simplificando los procedimientos y
tomando decisiones de manera oportuna e incrementando los niveles de servicio al
cliente (Delloitte, 2014). Dentro de esta tendencia, se observa la proliferacion de
herramientas tecnolégicas como el BPMS o Business Process Management
Systems y el Business Intelligence.

En el caso del Peru, a pesar del notable crecimiento econémico, se observan

rezagos en la modernizacién de la gestion, tanto publica como privada, visto que



no existe la preocupacion en garantizar la satisfaccion de los clientes al menor costo
posible, por ello desde 2015, el Estado Peruano se ha esforzado en institucionalizar
la gestion de procesos desde el sector publico con la mirada puesta en el sector
privado (Martinez, 2015). En el sector privado, como indican Contreras, Olaya y
Matos (2017), se observa la prevalencia del enfoque funcional dentro de las
empresas, imprimiendo mayor énfasis sobre el bien (o0 servicio) y no sobre el
cliente, estando esta estructura vertical en una posicion antagonica a la gestion por
procesos y evidenciandose asi, aun un largo camino por recorrer.

Al revisar la gestion de calidad a nivel internacional, se observa una clara
tendencia de las empresas en lograr certificaciones de calidad como factor
diferenciador en los mercados globales; asi, son notables los esfuerzos en alcanzar
un mayor alcance del negocio mediante la posibilidad de satisfacer las necesidades
del cliente con niveles altos de eficiencia (Lizarcaburu, 2016). En el contexto
nacional, la motivacion por acceder a los mercados foraneos luego de la suscripcion
de los Tratados de Libre Comercio (TLC), ha incidido para que las empresas
inviertan en sistemas de gestion de calidad, siendo sin lugar a dudas la
implementacion de las normas I1SO, uno de los ejemplos mas recurrentes.

En el caso particular del problema objeto de estudio, éste se ubica en las
unidades de Administracion y de Investigacion de la empresa Strategics Jobs
E.l.LR.L. (Lima), cuyas operaciones iniciaron en 2018 en el rubro de asesorias a
personas naturales y juridicas en el desarrollo de proyectos econémicos y contratos
con el Estado, con una cartera de poco mas de 60 clientes. Actualmente, la
empresa emplea estrategias digitales innovadoras para capturar a sus clientes; sin
embargo, se observan debilidades como la inexistencia de una adecuada transicion
entre dos de sus procesos (cuando el cliente firma el contrato y cuando se inicia la
formulacion de su proyecto), lo cual genera realizar consultas reiterativas al cliente;
asi como, la ausencia o duplicacién de informacion necesaria para el diagndéstico
del emprendimiento o de la empresa constituida.

En razén de lo anterior, en el organigrama de la empresa no se reconocen
los roles, responsabilidades y tareas en el area de formulacion y evaluaciéon de los
proyectos, proliferando el retrabajo mientras que, desde el punto de vista
estratégico, no se reconocen los objetivos del modelo de negocio dentro de la

empresa. Estas debilidades generan frecuentes reclamos por parte de los clientes,



en cuanto a la comunicacion con los asesores y la gestion de dudas y el
incumplimiento de los lapsos estipulados para la entrega de sus proyectos, siendo
las quejas mas frecuentes en el cuestionario final que llena cada cliente una vez
culmina su contrato.

Partiendo del andlisis de las consideraciones anteriores, se realiza la
siguiente interrogante: ¢ en qué medida la gestién por procesos influye en la calidad
del servicio de la empresa Strategics Jobs en Lima para el afio 2020?

En razén de lo anterior, se plantean interrogantes como problemas
especificos que se derivan de la realidad probleméatica: a) ¢En qué medida la
gestion de los procesos estratégicos influye en la calidad del servicio de la empresa
Strategics Jobs E.I.LR.L. en Lima para el afio 2020?; b) ¢ En qué medida la gestion
de los procesos operativos influye en la calidad del servicio de la empresa
Strategics Jobs E.I.LR.L. en Lima para el afio 2020? y c) ¢ En qué medida la gestion
de los procesos de soporte y apoyo influye en la calidad del servicio de la empresa
Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima para el afio 20207

En este contexto, la investigacion se justifica desde el punto tedrica, visto
gue se sustenta en los modelos tedricos de la gestion por procesos
(particularmente, el modelo de clasificacion de procesos de J. R. Zaratiegui) y de
calidad de servicio (especificamente, el modelo de SERVQUAL de Parasurmaan,
Zeithmal y Berry), por lo que los resultados que se obtengan podran incorporarse
al conocimiento cientifico; en especial, en el ambito nacional, donde sigue
fuertemente arraigado el modelo funcional como estructura organizativa. Al
respecto, al llenar este espacio cognoscitivo, préoximos estudios que se
fundamenten en estos modelos, podran contrastar sus resultados con los que se
obtengan en el presente trabajo de investigacion.

Desde el punto de vista metodoldgico, esta investigacion se justifica visto
gue en ella se emplearan instrumentos de medicion de las variables de estudios,
con base a un determinado modelo tedrico, los cuales gozaran de la validez y
confiablidad necesaria, que los haran eficientes de implementarse en proximos
estudios. Asi, la instrumentacion que se empleara podra estandarizarse al ser
empleada nuevamente.

La justificacién practica de este estudio radica en su necesidad de resolver

un problema factico de la empresa objeto de estudio; en este caso Strategics Jobs



E.I.R.L. Dicho asi, el estudio proveera de herramientas gerenciales a esta empresa
para innovar en una estructura organizativa orientada a la satisfaccion de
necesidades de sus clientes, reduciendo el retrabajo y los plazos de ejecucién de
las actividades estipuladas y, por ende, disminuyendo el volumen de quejas que se
reciben frecuentemente. Por otro lado, este estudio constituye un punto de inicio,
para profundizar en la medicion cuantitativa de los niveles de calidad desde la
Optica del colaborador.

Por esta razén, la presente investigacion se centra en determinar la
influencia de la implementacion de la gestién por procesos en la calidad del servicio
de la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima para el afio 2020. Para el logro del
propésito fundamental de la misma se plantean los siguientes objetivos especificos
gue versan: a) Establecer en qué medida la gestion de los procesos estratégicos
influye en la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima
para el ailo 2020; b) Establecer en qué medida la gestion de los procesos operativos
influye en la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima
para el afio 2020 y c) Establecer en qué medida la gestion de los procesos de
soporte y apoyo influye en la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs
E.l.LR.L. en Lima para el afio 2020.

Basados en las interrogantes anteriores, también se formula la siguiente
hipétesis general: la gestion por procesos influye en la calidad del servicio de la
empresa Strategics Jobs E.I.LR.L. en Lima para el afio 2020. Del mismo modo,
partiendo de este supuesto se plantean hipotesis especificas que pretenden dar
sentido y explicacion las interrogantes al presente estudio: a) La gestion de los
procesos estratégicos influye en la calidad del servicio de la empresa Strategics
Jobs E.I.LR.L. en Lima para el afio 2020; b) La gestién de los procesos operativos
influye en la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima
para el afio 2020 y c) La gestion de los procesos de soporte y apoyo influye en la
calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs E.I.LR.L. en Lima para el afio
2020.



Il. MARCO TEORICO



Dentro de los antecedentes nacionales, destaca el de Davila (2017), con la
tesis titulada “Gestidn por procesos y calidad del servicio, del area de emision de
pasaportes, Migraciones — Brefia”’, cuyo propodsito fundamental fue analizar y
determinar como influia la gestién por procesos, en la calidad del servicio, en el
area de emision de pasaportes de la Superintendencia Nacional de Migraciones,
Lima sede Brefia durante el periodo 2017. Metodoldgicamente dicha investigacion
se centro en un disefio no experimental, de corte transversal, correlacional; en la
gue la muestra estuvo conformada por 369 ciudadanos, aplicando como técnica a
la muestra intervenida la encuesta, empleandola por medio de la aplicacién de un
cuestionario. Como resultado, este autor establecié que existe una relacion
moderada entre la gestion por procesos y la calidad de servicio en el area de
emision de pasaportes, de la Superintendencia Nacional de Migraciones Sede
Brefa.

Adicionalmente, el trabajo desarrollado por Navarro (2017), con la tesis
titulada “Gestidn por procesos y su relacion con la calidad de servicio en el area de
obstetricia del Centro de Salud del Distrito de Andahuaylas, 2016”, cuyo objetivo
general abarco determinar la relacion que existe entre gestion por procesos y la
calidad de servicio en el area de Obstetricia del Centro de Salud del distrito de
Andahuaylas, durante el afio 2016; abordando metodolégicamente la investigacion
con un disefio no experimental, de corte transversal, correlacional; tomando como
muestra 255 usuarios y 9 empleados a los que se le aplico la encuesta como técnica
de recoleccion de datos, con un instrumento de tipo cuestionario. Los hallazgos que
arrojo este estudio indican que existe una relacion positiva entre la calidad del
servicio y la gestion por procesos desarrollada, con un coeficiente de correlacion
de Spearman de 0.667 en el en el &rea de obstetricia del Centro de Salud del Distrito
de Andahuaylas

Finalizando con los antecedentes nacionales se tomara el estudio
desarrollado por Vite (2019), con la tesis titulada “Gestidon por procesos y calidad
de servicio segun colaboradores de la Direccién Nacional de Fiscalizacion y
Procesos Electorales del Jurado Nacional de Elecciones, Lima 2015”, cuyo
propdsito fue determinar la relacion que existe entre gestién por procesos en la
fiscalizacion electoral descentralizada y calidad de servicio segun, los

colaboradores de la Direccién Nacional de Fiscalizacion y Procesos Electorales del



Jurado Nacional de Elecciones de Lima, durante el afio 2017; para ello hizo un
abordaje metodoldgico de la investigacion desde un disefio no experimental, de
corte transversal, correlacional. Interviniendo a 67 colaboradores como muestra a
los que se les aplicé dos cuestionarios como instrumento de recoleccién de datos,
operacionalizando de este modo la técnica de la encuesta. Dentro de las principales
conclusiones a las que llegd este autor es que existe una relacion positiva y alta
entre la gestibn de procesos y la calidad de servicio, con un coeficiente de
correlacion de 0.980 en la Direccion Nacional de Fiscalizacion y Procesos
Electorales del Jurado Nacional de Elecciones, Lima.

Iniciando con los antecedentes internacionales, se tiene el trabajo de
Gutiérrez (2016), con la tesis que lleva por titulo “La gestion por procesos y su
incidencia en la satisfaccion de los clientes en la clinica santa Maria de la ciudad
de Ambato”, cuyo propésito fundamental se basé en determinar de qué manera
incide la Gestion por Procesos en la satisfaccion de los clientes en la Clinica Santa
Maria, de la ciudad de Ambato; abordando la investigacion desde el punto de vista
metodolégico por medio de un disefio no experimental, de corte transversal, con
nivel correlacional, donde se estableci6 una muestra de 71 pacientes y 11
empleados, en la que se utilizo la técnica de la encuesta y observaciéon aplicando
cuestionarios y fichas de observacion como instrumento de recoleccion de datos.
Dentro de las principales conclusiones el autor establece que la gestion por
procesos de la institucidon investigada esta centrada en una orientacion tradicional,
organizada por departamentos en donde la autoridad son los jefes departamentales
y a nivel general no existen procesos operativos que vinculen las actividades
médicas y de enfermeria con el paciente, por lo que se desconocen las necesidades
de los clientes externos, incidiendo directamente en la calidad del servicio prestado.

Asimismo, el trabajo de Seyram (2016), con la tesis que lleva por titulo
“Impact of business process reengineering on customer satisfaction in the banking
industry in Ghana. a case study of student customers”, teniendo como objetivo
evaluar el impacto de BPR en la satisfaccion del cliente en la industria bancaria en
Ghana. Para ello se abordé la investigacion metodoldgicamente con un disefio no
experimental, de corte transversal, con nivel correlacional, tomando como muestra
a 302 clientes estudiantes en la que se aplic6 como técnica de recoleccion de

informacion la encuesta mediante la aplicacion de un instrumento de tipo



cuestionario. Las conclusiones indican que los clientes son particulares acerca de
como la organizacion puede entregar y el tipo de estrategia que se implementa en
el proceso de prestacion de servicios. Ademas, la gestion por procesos en el
negocio (BPR) garantizé tecnologia apropiada, estrategias bien definidas, mejor
capacidad de fuerza laboral organizacional y redisefiado la organizacién misma, de
alli que la calidad en la prestacion del servicio bancario se asocia con la gestion
bajo enfoque de procesos con un coeficiente de correlacidn significativo de 0.546.

Finalmente, se considera el trabajo de investigacion desarrollado por
Nattapan (2015), con el titulo “Business process improvement methodology
adoption for improving service quality: case studies of financial institutions in
Thailand.”, cuyo propdésito fundamental fue explorar los fendmenos existentes de
adopcion de BPI a través de estudios de caso, llevados a cabo en las principales
instituciones financieras tailandesas. Para llevar a cabo la investigacion se adoptd
un disefio no experimental, de corte transversal y nivel correlacional en la que se
utilizd como muestra tres empresas; utilizando como técnica de recoleccion de
informacion la encuesta y la revision documental y como instrumento la aplicacion
de cuestionario. Los resultados del estudio indican, en el ambito de la gestion de la
calidad, en particular a la metodologia BPI y la calidad del servicio para el sector de
los servicios financieros, pero también en un contexto mas amplio. La principal
contribucion es el desarrollo de un modelo tedrico para explicar como las
instituciones financieras adoptan la metodologia BPI para mejorar la calidad del
servicio, proporcionando una mejor comprension para los gerentes en la
focalizacion precisa del proceso de operaciones Il a mejorar, a través de la
adopcion de BPI. Asi, considerando las dimensiones para calidad del servicio
consideradas en la encuesta SERVQUAL, se observa una fuerte relacion entre la
gestion por procesos con las dimensiones responsabilidad y fiabilidad y una

relacion moderada con la dimensiéon confiabilidad.



Segun la Revista de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas
(2009), la palabra gestion tiene su etimologia del latin “gestus”, que significa:
actitud, gesto, movimiento del cuerpo, mientras que proceso es proviene de
“processus”, palabra latina que significa avance, marcha, desarrollo; por lo que la
gestion por procesos puede ser entendida como la puesta en practica de procesos
para el desarrollo de una organizacion.

Para llegar a una definicion apropiada de gestion por procesos, es imperativo
detenerse en el concepto de gestion, definida por Fernandez (2010), como realizar
de forma adecuada las actividades, tareas o labores que se han planificado de
manera previa para lograr alcanzar los objetivos propuestos. Mientras que un
proceso, es definido por Jiménez (2017), como la serie de tareas que de manera
organizada que involucra la intervencion de recursos humanos y materiales de
forma ordenada, de manera tal que alcance los objetivos de la organizacion.

En general, la gestion de procesos es definida como los avances o migracion
de viejos esquemas administrativos que abarcaron significativos progresos y
desarrollo producidos principalmente por la puesta en practica a nivel mundial de
las normas 1SO: 9000, que a lo largo de los ultimos quince afios una gran cantidad
de empresas realizaron. Esta tiene su sustento filoséfico en “hacer lo que se declara
realizar y declarar todo aquello que se realizara”; esto se traduce en alcanzar la
concordancia entre los dos principios establecidos, asimismo, en perseguir la
calidad asociada al cliente; intentando de este modo de mejorar la eficacia y
eficiencia de los procesos (Carrasco, 2011).

Asimismo, la gestion por procesos es definida por Beltran y Gardner (2014),
como un modelo o patrén que contribuye a ordenar y diferenciar las demandas y
aplicaciones de los recursos de manera equilibrada dirigidas al beneficio del
desarrollo que integra el proceso organizacional; dicho modelo necesita que las
piezas que lo constituyen determinen relaciones que contribuyan a lograr las
demandas del cliente, en tiempos y costos determinados previamente. Sobre este
aspecto Pepper Bergholz (2011), indica que la gestion por procesos esta orientada
a que: los procesos deben ser conducentes a la satisfaccion del cliente, el beneficio
adicional es generado por los empleados de la organizacion mediante la

intervencion de estos en los procesos, el desarrollo del proceso establecera el
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mayor valor proporcionado o entregado por el mismo y la eficacia de una
organizacion sera igual a la eficacia de sus procesos.

De acuerdo con Sanchez y Blanco (2014), la gestidén por procesos es una
manera determinada de visualizar el contexto y la organizaciobn empresarial. Este
concibe la organizacién como un sistema interconectado de tareas que cooperan
en conjunto con el objetivo de mejorar las expectativas del cliente. Por esta razén,
Medina, Nogueira, Hernandez y Comas (2019) sefialan que realizar la gestion por
procesos es una labor compleja que durante mas de cien afios ha desarrollado la
administracion cientifica, ademas de empresas privadas, en las que éstas tienden
a rechazar la migracién a este modelo.

Indudablemente, una de las definiciones mas completa es la otorgada por
Carrasco (2011) con base a las normas ISO: 9000, visto que se orienta mas a la
consecucion de objetivos mediante la mejora de los procesos; persiguiendo dos
principios basicos en toda organizacion que son: calidad y eficiencia. Esta definicion
va mucho mas alla de lo postulado por Fernandez (2010) y Jiménez (2017), quienes
solo conciben esta gestion como un reacomodo de las tareas y actividades para
lograr objetivos.

Adicionalmente, el concepto presentado por Carrasco (2011) siendo mucho
mas simple que los de Beltran y Gardner (2014) y Pepper Bergholz (2011), reine
en esas dos palabras, lo que estos ultimos autores describen como satisfaccion del
cliente; reduccion de tiempo y costo y valor agregado para la organizacion. Asi que
en esta investigacion se asumira lo postura de Carrasco (2011), a pesar que ella
nace desde lo tecnoldgico, partiendo del hecho de la simplicidad en la definicion y
la incorporacion de una variable crucial en el desarrollo del mismo, la cual es
calidad. El término calidad constituye el pilar de las organizaciones en la actualidad,
mas como se ha destacado previamente, en el contexto de las empresas dedicadas

a la consultoria.
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La historia de la gestion por procesos se remonta desde la segunda mitad el
siglo XX, cuando se dan cambios dindmicos a escala global dentro de las
organizaciones, con la implementacion y surgimiento de nuevas tecnologias como
la Internet, de donde emergen novedosas formas de negocio, bajo este contexto,
las instituciones se han visto en la obligacion de migrar con el propésito de mejorar
los procesos; ya a partir del siglo XXI en el afio 2008 el contexto es mas
preocupante debido al desarrollo econémico (Sanchez y Blanco, 2014).

El surgimiento de los modelos de gestién por procesos se corresponde con
un proceso natural de las organizaciones de adaptarse a la apertura de las fronteras
debido ala globalizacién, lo cual ha venido acompafiado de constantes incrementos
de la competencia, el desarrollo de nuevas tecnologias y una nueva vision del
negocio (Sanchez y Blanco, 2014). Los primeros estudios sobre el grado de
implementacion de alguna herramienta de gestién por procesos ocurren en 2005,
ubicandose principalmente en Estados Unidos y Europa, evidenciandose que al
menos 22.5% de las empresas habian avanzado en aspectos relacionados con la
mejora de procesos.

También comentan Sanchez y Blanco (2014) que, el surgimiento de los
mismos se corresponde asi, con la necesidad observada por directivos y gerentes
de implementar mejores practicas en los procesos tecnoldgicos; sin embargo, se
encontraban presentes factores que obstaculizan su avance (facilitadores,
motivaciones, herramientas digitales, entre otros).

Es por ello que se llegé a la idea de que la gestion por procesos en su
operacionalizacidon consta de nueve ciclos, el cual el primer ciclo se refiere a la
estrategia de la organizacién, éste tiene un subproceso referido a incorporar la
gestion de procesos en la organizacion; el segundo ciclo esta referido al
modelamiento visual de los procesos, éste se subdivide en dos subprocesos que
estan orientados a la representacion visual y disefio de mapas de procesos; el
tercer ciclo tiene que ver con intervenir procesos modelados, dicho ciclo esta
dividido en cuatro subprocesos orientados a la gestidon de procesos, mejorar
procesos, mejora continua y redisefio de procesos; finalmente el cuarto ciclo tiene
gue ver con la formalizacién de procesos y su vida util, con dos subprocesos

dirigidos a controlar los proceso y a la mejora continua (Garcia 'y Ledesma, 2019).

12



Sin embargo, la vision de la gestion por procesos como una herramienta solo
aplicable en la disciplina tecnolégica, cambid rapidamente y permed por toda la
organizacion (Sanchez y Blanco, 2014). De esta manera, en el campo de las
ciencias empresariales, pasé desde un sistema de gestion que reforzaba la
administracion de los recursos hasta posicionarse en el pensamiento estratégico
organizacional y se convirtié en la forma de pensar de las organizaciones y sus
empleados, socializandose en el &mbito administrativo y gerencial.

Existen varias teorias referentes a la adopcion de la gestion de procesos en
una organizacion, entre las cuales las cuatro mas representativas de acuerdo a
Serrano y Ortiz (2012) son: el modelo del cuadro de mando integral o CMI
(destacando los aportes de Kaplan y Norton en 1990); el modelo de mejoramiento
de procesos de Harrington en 1993; el modelo de clasificacion de procesos (siendo
el de Zaratiegui de 1999, el mas completo) y el modelo de enfoque de procesos de
ISO 9000:2000.

Al observar la informacion reflejada en la Tabla 1 referente a las ideas
principales, aportes y limitaciones; se puede concluir que estos modelos se
asemejan en el hecho de que buscan descomponer la estructura organizativa en
procesos, se requiere del aporte de todos los colaboradores (en especial, de la
gerencia)

Por otro lado, se diferencian en el tipo de informacion que se desprende de
ellos, siendo el mas limitado el modelo de mejoramiento de procesos de Harrington.
Sin embargo, un aspecto central para la presente investigacion es que se

diferencian en la cantidad y tipo de procesos.
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Tabla 1.

Principales modelos de gestién procesos

Modelo Autor y afio Ideas principales Aportes Limitaciones
e La gestion de la empresa se
ordena jerarquicamente
e Se busca mas que la mejora un No sustituye el modelo
Cuadro de Mando R. Kaplan y D. resultado equilibrado empresarial, sino que le da Solo se aplica en

Definicion clara de estrategia e

coherencia

organizaciones con cultura

Integral Norton (1990 o L
9 ( ) indicadores Se detectan hallazgos en participativa
e Perspectivas financieras, de distintos campos de gestién
clientes, de procesos internos y
de formacion y crecimiento
e Centrarse en los procesos que
deben ser mejorados . L .
J . Permite dar solucion a toda No se analizan todos los
e Se centra en las raices de los
Modelo de H. James problemas clase de problemas procesos
mejoramiento de Harrington . organizacionales Es necesario desarrollar
e Promueve el entendimiento . . . .,
procesos (1993) . Es aplicable a cualquier sistemas de evaluacién
interno y externo R
. L, organizacion apartes
e Procesos de innovacion,
operativos y de post-ventas
¢ Rol de los clientes como arbitros Disefio de procesos internos La capacidad de generar
Modelo de absolutos de calidad al servicio de clientes informacién es  limitada,
clasificacion de J. R. Zaratiegui e Reingenieria de procesos Flexibilidad organizacional requiriendose de informes
procesos (1999) o Clasificacion de  procesos: Ayuda a reducir despilfarros mas sofisticados para la
estratégicos, operativos y de Elimina actividades comprension de la
apoyo superfluas organizacion
e Jerarquizacion de procesos Andlisis de mayor

Organizacion
Internacional de
Informacion
(2000)

Modelo de enfoque
de procesos ISO
9000:2000

Identificacion de areas
concretas de mejora
Interrelacién de procesos
Mejora continua

Procesos: administrativo, de
recursos, de realizacion y de

medicién

profundidad en la gestion de
insumos

Identificacion de
responsables  en cada
proceso

Se presta mayor atencién a
las salidas

Requiere de un cambio de
actitud de los colaboradores,
que no siempre se logra
Limita la creatividad
individual

Fuente: Adaptado de Serrano y Ortiz (2012) y Zaratiegui (1999)



En funcién de lo presentado en la tabla anterior, se procedera a realizar una
descripciéon de cada modelo, comenzando por el cuadro de mando integral o CMI
desarrollado por Kaplan y Norton, que constituye una herramienta que esclarece la
habilidad y la mision de una organizacién en diversas formas de accionar,
(Malgioglio, Carazay, Suardi, Bertolino y Diaz, 2002). También denominado como
Balanced Scorecard, el CMI es una herramienta que le permite a la empresa aclarar
su vision y alinear sus estrategias, en direccidon a la consecucion de sus metas;
desdoblando la planificacion estratégica en cursos de accién individuales y
desarrollando un sistema de gestibn que permite el monitoreo continuo de la
organizacion (Lesakova, Dubcova y Gundova, 2017). Asi, la implementacién se
realiza en cuatro fases basicas (Abad, 2019): a) Identificacion de las caracteristicas
de la empresa, tamafio del mercado, clientes mas importantes, mision, vision,
valores, objetivos, estrategias, entre otros aspectos de esta naturaleza. b)
Determinacion de indicadores encadenados verticalmente con cada proceso y con
las responsabilidades de los actores.c) Desarrollo de una herramienta tecnologica.
d)Integracion del CMI al proceso de planificacion.

De acuerdo a Sanchez, Vélez y Araujo (2016), el enfoque del CMI requiere
gue los objetivos, factores e indicadores se estructuren en cuatro perspectivas de

la empresa interrelacionadas tal como se detalla en la Figura 1.
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Perspectiva
financiera ‘\
Objetivos | Indicadores

v

Perspectiva Perspectiva
del cliente interna

Objetivos |\ndicad0res Objetivos |Indicad0res

*
Perspectiva innavacion
y aprendizaje

Objetivos | Indicadores

Figura 1. Perspectivas del CMI
Fuente: Sanchez, Vélez y Araujo (2016).

Con relacion a la figura anterior, como sefialan Sanchez et al. (2016), la
perspectiva financiera responde a la necesidad de como responde la empresa ante
sus accionistas / inversores, en funcion del éxito financiero. La perspectiva del
cliente expresa la posicion de la empresa ante sus clientes para alcanzar la mision
establecida, mientras que la perspectiva interna se identifican los procesos
operativos donde la empresa debe esforzarse para satisfacer a los stakeholders
primarios (accionistas, inversores y clientes). Finalmente, la perspectiva de
innovacion y aprendizaje contiene los objetivos, factores e indicadores asociados a
las capacidades del recurso humano.

El modelo de mejoramiento de procesos de Harrington clasifica los procesos
en macroprocesos, subprocesos, actividades y tareas y se caracteriza por estar
compuestos de un conjunto de tareas que tiene una secuencia légica; se sustenta
de inputs (informacion sobre materia prima, recursos humanos, entre otros), tienen
un propdésito en comuan, en otras palabras, obtener de este un producto (output), su
disposicion es horizontal y puede transitar por distintas disciplinas o areas de la
organizacion y estan dirigidos a establecer alcances para satisfacer las
necesidades del cliente (Sanchez y Blanco, 2014).

De acuerdo a Ocafia, Lara, Mayorga y Saa (2017), la metodologia Harrington
requiere de la implementacion de cinco fases: 1) Organizacion para el
mejoramiento, en la cual se seleccionan los procesos sujetos a mejoras, el modelo

de mejoramiento y el equipo de trabajo. 2)Conocimiento del proceso, donde se
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desarrolla el modelo de despliegue de procesos; con el fin de establecer la tipologia
de los procesos a mejorar. 3)Modernizacion del proceso, en esta fase se emplean
herramientas como la matriz de esfuerzo por objetivo, el diagrama causa-efecto, el
diagrama de ciclos y la condicion de mejora para disefiar un manual de procesos
con los redisefios propuestos.4) Mediciones y controles, esta fase consiste en hacer
seguimiento de los redisefios implementados. 5) Mejoramiento continuo, bajo el
compromiso de todos los responsables se va actualizando constantemente las
mejoras propuestas.

Asimismo, como estrategia para organizar procesos Harrington propone que
los procesos pueden operar a nivel macro en la organizacion (macroprocesos),
constituidos por mdultiples actividades (micro o subprocesos), los cuales estan
jerarquizados dentro de la organizacion (Serrano y Ortiz, 2012). Los microprocesos
contienen operaciones mas especificas denominadas actividades, definidas como
unidades del proceso que puede realizarse mediante una tarea especifica, este

arreglo jerarquico se presenta en la Figura 2.

Cadena de valor

\‘ \’ } }* %  Nivel organizacional

! =" _Macro-procesos

Micro-
—-EHZHZI-< = {subprocesos)

— ﬁ_{:‘tividad s

—-g

-..,‘-..._'

= -
A tareas

Figura 2. Enfoque de procesos de Harrington
Fuente: Serrano y Ortiz (2012).

El enfoque de ISO considera cuatro procesos: administrativo, de recursos,
de realizacién y de medicién. En este modelo, los criterios para la implementacion
de la gestidbn por procesos en una organizaciéon son dos: éstos deben estan
orientados a tener una intervencion manifiesta por parte de los lideres de la
organizacion cuyo proposito sea estimular el avance y desarrollo y que el mismo
este en concordancia con las politicas de la empresa, esto mediante procesos de

identificacion, documentacion, control y mejora continua. Asimismo, se puede
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acotar que la gestion por procesos se puede resumir en cuatro particularidades: la
secuencia de procesos, la descripcidon de éstos, establecimiento de indicadores que
midan el avance y rendimiento de los procesos y la evaluacién de la mejora continua
(Ruiz, Almaguer, Torres y Hernandez, 2014).

Cabe destacar que ninguno de estos modelos dispone de un instrumento
propio de aplicacién; sin embargo, los autores de las investigaciones consideradas
en los antecedentes han elaborado sus propios instrumentos con base a las
dimensiones de los modelos.

En la presente investigacion para la variable gestion por procesos se
considerara el modelo de clasificacion de procesos de Zaratiegui, visto que se
puede evaluar a través de los clientes en su rol de arbitros, los procesos definidos
se asemejan a la estructura organizativa de la empresa bajo estudio y no requiere
de procesos de concientizacion interna tan laborioso como los enfoques basados
en ISO.

Destaca Zaratiegui (1999) que, el proceso de reingenieria de procesos ha

tomado mucho impetu en la administracion moderna, lo cual ha redefinido los
tradicionales mapas de procesos, aplicandose asi los siguientes pasos:
a) Se clasifican los procesos entre estratégicos, operativos y de apoyo. b) En cada
categoria, se jerarquizan los procesos entre prioritarios y secundarios. c) Se
establecen la secuencia de los procesos, los cuales se agrupan alrededor de los
prioritarios. Cabe destacar que, estos procesos prioritarios requeriran del desarrollo
eficiente de otros secundarios para generar un alto rendimiento. d) Se despliegan
los procesos en subprocesos, especificando objetivos, entradas, salidas,
responsables, indicadores, etc. e) Los procesos y subprocesos también se
relacionan a propietarios, clientes y proveedores.

De esta manera, se tiene como dimensiones de este modelo cada categoria
de procesos; empezando por la gestién de procesos estratégicos que son aquellos
gue se establecen para precisar y verificar los objetivos de la empresa, sus
capacidades y estrategias; dichos procesos son dirigidos por la directiva de la
organizacion y estan orientados al logro de sus objetivos (Zaratiegui, 1999). Los
procesos estratégicos son planificados para ser ejecutados a largo plazo, por lo que
estan vinculados a procesos de planificacion y otros que estén asociados a

elementos clave dentro de la organizacién. Los indicadores que permitiran evaluar
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esta dimension son: la definicion y control de metas, la definicion y control de
politicas y la definicion y control de estrategias.

La gestion de procesos operativos se refiere a los procesos que estan
vinculados con la ejecucion de las politicas de la empresa para brindar productos o
servicios alos clientes, éstos son realizados por directores operativos o funcionales;
dichos procesos le impregnan valor agregado para mejorar las expectativas de los
clientes (Zaratiegui, 1999). Los indicadores que permitiran evaluar esta dimensién
son: el proceso de comprension de las necesidades y la prestacion del servicio.

La gestion de procesos de soporte y apoyo, se refiere a los procesos
necesarios para el buen desenvolvimiento de las politicas de la organizacion, éstos
influyen directamente en el nivel de los procesos operativos, estan vinculados con
los recursos de la institucion (Zaratiegui, 1999) Los indicadores que permitiran
evaluar esta dimension son: la organizacion de recursos humanos, la organizacion
de recursos materiales y la organizacion de recursos financieros.

En la Figura 3 se esquematizan dichos procesos; dejando claro que los
estratégicos son gestionados directamente por la alta direccion, los operativos pro
directores y sus equipos humanos vy, finalmente, los de apoyo por actores no

necesariamente relacionados en el proceso productivo (Zaratiegui, 1999).
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Figura 3. Modelo de clasificacion de procesos de una empresa genérica
Fuente: Zaratiegui (1999).
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En relacion con la variable calidad del servicio, es necesario puntualizar
acerca de los términos calidad y servicio para dar claridad a las definiciones
asociadas con calidad de servicio; por lo que la etimologia de la palabra calidad
proviene del latin y la mayoria de los trabajos con referencia a este término lo
traducen como “qualitas”, que se origina de “qualis”, cuyo significado es cual
(Magqueday Llaguno, 1995, pp.5). Mientras que la palabra servicio proviene del latin
“servitium” y significa suministrar asistencia a través de recursos tangibles o
intangibles (Villalba, 2013, pp.55).

En vista de que los conceptos de calidad de servicio, servicio y su
percepcion, han sido acufiados ultimamente es conveniente definir por separado
dichos conceptos para tener una referencia y definir mas adelante la calidad de
servicio; por lo que respecto a la calidad, Collier y Evans (2009), la definen como la
satisfaccion 6ptima en un producto o servicio; por su parte Horovitz (1994),
conceptualiza la calidad como el grado de excelencia que la organizacion establece
para satisfacer a sus clientes.

Asimismo, Suéarez (2007), expresa que la calidad se asocia a dos conceptos
distintos que se vinculan entre si; por un lado, a la asociada a los ingresos que
subyace en la expectativa del producto por parte del consumidor trayendo como
consecuencia la produccién de ingresos; por otra parte, la vinculada a los costos;
es la constituida por la ausencia de fallas y deficiencias; lo que se traduce en que
la mejor calidad cuesta menos.

Para Duque (2005), el concepto de calidad esta asociado a dos vertientes:
la calidad objetiva y la calidad subjetiva; la primera esta orientada a las perspectivas
del productor, mientras que la segunda, estd enfocada a la perspectiva del
consumidor. Por otra parte, la American Society for Quality (2014) indica que el
concepto de calidad es subjetivo, por lo que desde la perspectiva técnica puede
considerar cualidades y atributos que causan impacto por la aptitud en su
desempefio, ademas de considerar que un producto o servicio de calidad no debe
tener errores.

Por su parte, los servicios son definidos como acciones determinadas e
intangibles que constituyen el propdsito principal de un compromiso establecido

para ofrecer a los clientes satisfaccion y necesidades (Schroeder, 2005). Asimismo,
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para Horovitz (1994), el servicio es definido como los diversos beneficios que el
cliente espera, conjuntamente con el producto o servicio principal, como resultado
del coto, la imagen y la reputacion de éste; para este autor, el servicio es la accion
y efecto de servir.

En cuanto a la calidad del servicio, ésta se entiende por lo que quiere el
comprador y lo que esta dispuesto a pagar; en otras palabras, que tal es el
funcionamiento del producto o servicio deseado; esta definicion emergio al final de
la década de los ochenta con miras a mejorar las expectativas del cliente
(Rodriguez y Zambrano, 2013). Profundizando en ello, Caballano (2012), refiere
gue es un sistema organizado, documentado e integrada a instrucciones técnicas
y administrativas para orientar operaciones de la fuerza de labores, maquinarias,
equipos y la informacion de la organizacion de forma practica y organizada
asegurando la expectativa del cliente reduciendo costos para la calidad. Por esta
razon, para Navarro (2017), la calidad en el servicio va mas alla de la posibilidad
de responder los requerimientos de los clientes.

Aunado a lo anterior, Camison, Cruz, y Gonzales (2006) citado en Vargas
(2016), indican que el concepto de calidad de servicio, tiene caracter polisémico,
teniendo diversos significados y en torno a este tema se consideran las
percepciones que emergen de la prestacion de servicio; la calidad del servicio
proviene de la determinacion de dimensiones que ayudan a mejorar la eficacia del
criterio. En este contexto, la calidad del servicio basada en perspectivas del cliente
demuestra un significado subjetivo diferenciandose de la nocion objetiva que
clasicamente se le asigna a la calidad; bajo esta premisa el cliente es el creador de
la evaluacién al servicio brindado a las organizaciones (Oliva, 2017).

Al evaluar estas acepciones de calidad de servicio, sin lugar a dudas la de
Camison, Cruz y Gonzales (2006) tiene un rol mas trascendental en las
organizaciones modernas, por ello se asume como la mas relevante dentro de este
estudio. Visto que, actualmente, el esfuerzo no esta en satisfacer las necesidades
actuales de los clientes, sino en predecir sus requerimientos e integrar sus premisas
en el modelo de negocios.

Ante lo anterior, ya la simple percepcion de los clientes en torno a su
satisfaccion ha pasado a un segundo plano, la idea es adelantarse y por ello es

necesario convertir al cliente en creador dentro de la organizacion; siendo asi, la
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vision de Navarro (2017) es consecuente con este principio, pero es limitada en la
forma como abordarlo, mientras Camisén, Cruz y Gonzales (2006) son precisos en
la necesidad de ser mas eficiente.

Las otras definiciones propuestas por Rodriguez y Zambrano (2013) y
Caballano (2012) se enfocan mas en mejores procesos y productos finales lo cual,
siendo importante para la organizacion, no es la necesidad en la era digital.

Para entender el origen historico del constructo calidad de servicio Maqueda
y LLaguno (1995), refieren que su historia se inicia con la definicion del término
calidad en el primer cuarto del siglo XX, donde posteriormente transcurren seis
etapas cuyos hitos estdn enmarcados en la calidad aplicada a determinadas
disciplinas; por lo que la primera etapa corresponde a la calidad aplicada a la
economia entre los afios 1900 y 1925; la segunda etapa tiene que ver con la calidad
industrial entre los afios 1900 y 1940, la tercera etapa se da con la introduccion del
control estadistico de calidad entre 1950 y1960, la cuarta etapa se establece con la
estrategia de la calidad total en la década del 70; la quinta etapa se determina con
la calidad de servicio entre finales de 1970 a 1980, para finalmente llegar a la sexta
etapa con la calidad como estrategia corporativa en la década de los 90.

El concepto de calidad surge como una accion reactiva al proceso
productivo; es decir, nace como la necesidad de hacer control de inspeccién al
producto final y llevar un control estadistico (Duque, 2005). Obsérvese, que la
calidad era evaluada desde el productor desde una Optica objetiva marcada por el
indicador eficiencia, con lo cual nacio la necesidad de estandarizar los procesos, lo
cual comprende las tres primeras etapas sefaladas previamente.

Posteriormente, la calidad se fue considerando como una vision externa al
proceso, dandole la condicion de ser subjetiva y siendo el cliente, la unidad de
analisis (Duque, 2005). De esta manera, las empresas comenzaron a tener mayor
contacto con sus clientes, con la intencion de determinar y cumplir sus necesidades,
deseos y expectativas.

Nace por lo tanto el juicio del consumidor y la necesidad de innovar en
atributos para los productos y la conducta empresarial en relacién a la calidad, pasa
del control estadistico y a la necesidad del marketing (cuarta y quinta etapa), para
finalmente, en la sexta etapa, incluir el concepto de calidad en el analisis de

planificacion estratégica.
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Sobre la variable calidad de servicio, las teorias mas representativas son el
modelo de la imagen de Gronroos en 1988; el modelo SERVQUAL de
Parasurmaan, Zeithmal y Berry en 1985-1988, la escala SERVPERF de Cronin y
Taylor en 1992; el modelo de desempefio evaluado de Teas en 1993 y el modelo
de los tres componentes de Rust y Oliver en 1994, cuyas caracteristicas se
presentan en la Tabla 2.

Estas teorias se asemejan, salvo la del modelo de desempefio, en que
buscan determinar la calidad a través de la diferencia entre las expectativas y lo
experimentado por el cliente. En el caso de Gronroos se concentra en la imagen;
SERVQUAL considera diez elementos a evaluar (elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad,
accesibilidad, comunicacion y comprension del cliente); el de los tres componentes
en ambiente, caracteristicas y entrega del servicio y SERVPERF solo adecua
conceptos de SERVQUAL. Por otra parte, el modelo de desempefio compara lo
experimentado con un ideal, diferenciandose del resto (Agarwal, 2017; Ahmed,
Muhammad, Lebai, Asif y Akmal, 2017), en |la Tabla 2 se observan las diferencias

y semejanzas en cuanto a los aportes y limitaciones.
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Tabla 2.

Principales modelos de calidad de servicio

Modelo Autor y afio Ideas principales Aportes Limitaciones
e Parte del paradigma de Ila
desconfirmacion Conecta las experiencias del Es dificii de medir los
e Relaciona la calidad con la imagen cliente con el marketing elementos del modelo para el
Modelo de la . . o L
imagen Gronroos (1988) corporativa Demues’gra como el exceso de cons_u_mldor. percepcion _del
e El cliente esta influenciado no solo expectativas genera problemas servicio, calidad técnica,
por el servicio sino por lo que recibe en la evaluacion de la calidad calidad funcional e imagen
y la imagen corporativa
e Al igual que el anterior, parte del
P paradigma de la desconfirmacion Elaboraron un instrumento de No permite identificar causas
arasurmaan, - L L )
Modelo . Se utiliza una escala para la medicion que es facilmente de problemas en calidad
Zeithmal y Berry ., : :
SERVQUAL (1985-1988) valoracién de la calidad aplicable tanto para evaluar No presenta mucho apoyo
En el modelo general, se incluyen expectativas como satisfaccion tedrico
diez dimensiones de valoracion
Permite incluir elementos mas
. Utiliza el mismo enfoque de importantes que las expectativas o .
Escala SERVPERF Cronin y Taylor evaluacion de SERVQUAL de desempefio, incluyendo No permite |dent|f|cqr causas
(1992) - Lo - de problemas en calidad
Incluye aspectos teoricos experiencias, predicciones 'y
normas
e Realiza una interpretacion del Sugiere puntuaciones . oo
Modelo d~e concepto de expectativas ponderadas a la calidad, teniendo No exphca Igs criterios para
desempefio Teas (1993) Conceptualiza las expectativas en algunos atributos mas peso que la asignacion - de pesos
evaluado P P 9 P q diferenciados en los atributos

términos de puntos ideales

otros.

Modelo de los tres
componentes

Rust y Oliver
(1994)

Consideran tres elementos: servicio
y sus caracteristicas; proceso de
envio o entrega y el ambiente que
rodea el servicio

Innova en el concepto de gestién de
calidad total

Se soporta en evidencias empiricas

Incorpora una aproximacion a la
gestion empresarial en torno a la
calidad

Hay una mayor vinculacion con
los procesos internos de las
organizaciones y la percepcion de
los clientes

La conceptualizacién de los
autores no fue probada

Fuente: Adaptado de Duque (2005) y de Memic, Vasiljevic, Tanackov y Stevic (2018).
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Los modelos creados para evaluar la calidad del servicio se derivan de dos
grandes grupos con origenes en la escuela americana, liderada por Parasuraman,
Zeithaml y Berry y la escuela nordica, cuyo principal representante es Gronroos
(Duque, 2005). El modelo de Grénroos no especifica la valoracion de la calidad de
servicio, ni tampoco un instrumento, pero considera dentro de sus variables: el
servicio esperado, la percepcion del mismo, la imagen, la calidad técnica y la
calidad funcional.

Destaca Gronroos que la experiencia de calidad se encuentra afectada por
la imagen corporativa; asi como, por la calidad técnica y la calidad funcional
(Dugue, 2005). En este contexto, la calidad técnica o lo que recibe el consumidor
(en palabras de Gronroos, el “qué”), se asocia a que el servicio sea prestado
correctamente y se obtenga un resultado aceptable, preocupandose por factores
como soporte fisico, medios materiales y organizacion interna.

Entre tanto, la calidad funcional se refiere a la forma como el consumidor ha
sido tratado durante la prestacion del servicio, o lo que Gronroos denomina el
‘como” (Duque, 2005). Asi, el consumidor percibe de la empresa su imagen
corporativa y las diferencias entre la calidad (técnica y funcional) esperada y la

experimentada, tal como se detalla en la Figura 4.

Percepcion de la
calidad del servicio

Percepcion
del servicio
Calidad Técnica Calidad Funcional

¢ Que? ¢ Coémo?

Servicio
Esperado

A

Figura 4. Modelo de Gronroos
Fuente: Duque (2005).

Los modelos usados para la medicion de la calidad son el modelo

SERVQUAL propuesta por Zeithaml, Parasuraman y Berry y el modelo SERVPERF
producido por Croning y Taylor (Matsumoto, 2014). El modelo SERVQUAL permite
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realizar la evaluacion de la calidad del servicio por medio de la evaluacion de forma
separada de las expectativas y las percepciones, se centra en desarrollar modelos
cuantitativos; el modelo completo contiene diez dimensiones; sin embargo, las mas
utilizadas son: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia (Ramirez, 2017).

El esquema del modelo SERVQUAL se basa también en la diferencia que el
consumidor manifiesta entre lo que espera recibir del producto y lo percibido, estas
diferencias se presentan por vacios o gaps en las organizaciones (Duque, 2005).
Estos vacios constituyen deficiencias existentes en la ejecucion de las tareas
asociadas al servicio que presta las organizaciones, que imposibilitan satisfacer las
expectativas del cliente, lo cual se representa en la Figura 5.

En dicha figura, se evidencia por el ejemplo que el vacio 1 obedece a
diferencias entre las expectativas de los clientes y las percepciones modeladas por
la empresa (directivos). En cambio, el vacio 2 obedece a diferencias entre las
percepciones de los directivos y los estandares de calidad fijados y el vacié 3
responde a la discrepancia entre las especificaciones de calidad del servicio y la
prestacion del mismo. El vacio 4 sefiala una diferencia entre la prestacion del
servicio y la estrategia de comunicacion que la empresa presenta a sus clientes vy,
por ultimo, el vacio 5 corresponde a las brechas entre las expectativas del usuario

y las percepciones sobre el servicio (Duque, 2005).
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o
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2
; 7 Percepcién de la compania

sobre las expectativas del chante

Figura 5. Modelo SERVQUAL
Fuente: Duque (2005).

En el caso del modelo de calidad SERVPERF (SERVice PERFormance ),
fue producido por Croning y Taylor, éste consiste en un cuestionario para medir la
calidad del servicio a través de preguntas orientadas a la valoracion del desempefio
de las organizaciones, las dimensiones que maneja son las mismas que utiliza el
modelo SERVQUAL (Luna, 2017).

Esta escala solo considera la valoracion de las percepciones de las mismas
escalas de SERVQUAL, visto que cuestionaron las bases conceptuales que lo
soportan, considerandolas como confusas (Cruz, Ordufia y Alvarez, 2018). Uno de
los aspectos distintos de esta propuesta es que Croning y Taylor presentaron
evidencia empirica obtenidas en las industrias de bancos, control de plagas,
tintoreria y comida.

El modelo de desempefio evaluado de Teas no presenta una escala de
medicién de calidad; sin embargo, considera atributos vectoriales (atributos con

puntos ideales infinitos) o atributos con puntos ideales finitos (Duque, 2005). En
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este contexto, el modelo establece puntuaciones ponderadas de la calidad del
servicio, unas mas altas para atributos con expectativas altas y percepciones altas.

Un atributo caracteristico de este modelo es que pone énfasis en aspectos
de desempefio de la organizacién, basandose en factores endégenos, rediciendo
el impacto de factores del entorno de la organizacion sobre la calidad percibida por
el cliente (Monroy, 2015)

En cambio, el modelo de los tres componentes de Rust y Oliver
conceptualiza la evaluacion de la calidad del servicio en términos de los
componentes: caracteristicas del servicio (rasgos del servicio que se ofrecen),
ambiente de servicio (requerimientos para administrar el servicio) y entrega del
servicio (forma como el servicio se proporciona) (Cruz et al., 2018), esto se

representa en la Figura 6.

Figura 6. Modelo de los tres componentes
Fuente: Duque (2005).

Asi, al evaluar el servicio y sus caracteristicas; en el modelo desarrollado por
Rust y Oliver, se requiere de una ponderacion del disefio del servicio antes de ser
entregado, siendo necesario la comparacion con otras empresas o benchmarking
(Duque, 2005). Luego en la evaluacion del proceso de envio o entrega se
consideran elementos como la forma y rapidez mientras que el andlisis del

ambiente de servicio que rodea el servicio involucra dos perspectivas: la interna
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(cultura organizacional y filosofia de la eliminacion del proveedor del servicio) y la
externa (ambiente fisico) (Duque, 2005).

Las dimensiones que se evaluaran en la variable calidad de servicio para el
presente estudio estardn asociadas al modelo SERVQUAL, donde se estiman
factores claves para establecer la calidad del servicio prestado, como son:
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
(Tesic, 2020). Los elementos tangibles tienen que ver con el aspecto de las
instalaciones, equipos, trabajadores y herramientas de comunicacion. De esta
manera, tiene que ver con los atributos de la produccién del servicio; asi que los
indicadores que permiten evaluar esta dimension son: las instalaciones fisicas, los
equipos, el personal y los materiales para comunicacién. Conforme a los
indicadores de los elementos tangibles, Tesic (2020) sugiere que debe evaluarse
no solo la disponibilidad de los mismos, sino su apariencia y la oportunidad de los
mismos al momento de la prestacion de servicio.

En cuanto a la confiabilidad, tiene que ver con el potencial de la organizacion
para ofrecer el servicio de forma eficaz, confiable, segura, con profesionalismo y de
la mejor manera posible. Esta dimension pretende medir la preparacion que se tiene
al realizar el servicio; es decir, la eficacia y eficiencia en la ejecucion de éste. La
confiabilidad evalla la efectividad, lo que se traduce, en recibir el servicio a través
de un proceso adecuado conforme a las expectativas segun fue disefiado (Tesic,
2020). Los indicadores que permitiran evaluar esta dimension son: la precision en
la prestacion del servicio y la capacidad de brindar confianza (Tesic, 2020). De la
prestacion del servicio, se requiere evaluar aspectos como frecuencia de los errores
gue se observan en la prestacion del servicio, magnitud de los mismos, retraso en
los plazos de entrega y reincidencia de estos incumplimientos. En cuanto a la
fiabilidad del servicio, se incluyen elementos como criterios aplicados en la solucién
de conflictos, capacidad de informar al cliente continuamente, aplicacion de
metodologias estandarizadas y racionalidad en la toma de las decisiones.

La capacidad de respuesta, esta relacionada con la habilidad para colaborar
y cumplir con los requerimientos de los clientes, proporcionar el servicio de forma
oportuna y eficaz, considerando los lapsos de tiempos, entregas y compromisos;
asimismo, brindar el servicio de manera rapida y siendo accesible al publico (Tesic,

2020). Los indicadores que permiten evaluar esta dimension son: la disposicion de
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atencion y la oportunidad de respuesta; en cuanto a la disposicion de atencion se
evallan factores como proactividad, sensibilidad ante las necesidades del cliente,
accesibilidad del empleado y habilidades interpersonales empleadas. Con respecto
a la oportunidad de respuesta, se evalla la coherencia, inmediatez, pertinencia y
claridad de la respuesta ofrecida ante una queja.

Por otra parte, la seguridad se caracteriza como el sentimiento que guarda
el cliente al poner confianza en la organizacion para que le otorguen un servicio de
calidad; el mismo involucra integridad, credibilidad y honestidad; es de suma
importancia que la organizacion manifieste su preocupacion en este sentido para
cubrir las expectativas del cliente (Tesic, 2020). Los indicadores que permitiran
evaluar esta dimension son: los conocimientos de los empleados, la cortesia de los
empleados y la capacidad para transmitir confianza.

De acuerdo a Tesic (2020), el conocimiento de los empleados se refiere a
comprension de las actividades, facilidad de explicar, actualizacion de nuevas
tendencias y manejo de herramientas tecnolodgicas. Con respecto a la cortesia de
los empleados, deben considerarse aspectos como cumplimiento de reglas de
comportamiento, respeto al cliente y uso de una comunicacion asertiva y en cuanto
a la capacidad para trasmitir confianza, se incluyen factores como la honestidad, la
capacidad de admitir errores y proteccion de datos.

Finalmente, la empatia tiene que ver con la disposicion que tiene la
organizacion para brindar atencion personalizada; va mas alla de la cortesia, los
buenos modales; se trata también de la seguridad, compromiso e involucrarse con
el cliente, buscando tener en lo posible conocimiento sobre sus cualidades y
necesidades especificas (Tesic, 2020). Los indicadores que permitirAn evaluar esta
dimension son: la atencion personalizada y el cuidado en la prestacion del servicio

Para la atencion personalizada, es preciso considerar aspectos relativos a
adaptaciéon de las necesidades de los clientes, monitoreo continuo de las
solicitudes, disposicién a conocer nuevas exigencias de los clientes e interaccion
con los clientes; mientras que para el cuidado en la prestacion de servicio se
consideran aspectos como garantias del servicio, oferta de servicios
complementarios, verificacion de la satisfaccion del usuario y flexibilidad en el

incremento de la cobertura de servicios.
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3.1. Tipo y disefio de investigacion

El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque cuantitativo, el cual
segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), utiliza la recoleccion de datos con
la finalidad de comprobar hip6tesis, usando para ello la medicibn numérica y el
analisis estadistico. Bajo este enfoque, la investigacién quedara estructurada de la
siguiente manera: una vez formuladas las interrogantes se estableceran las
hipotesis y las variables, desarrollandose un plan de comprobacion de las mismas,
la medicion de las variables y el establecimiento de un grupo de conclusiones.

Esta investigacion es de tipo aplicada, la cual como sefiala Carrasco (2017)
se distingue del resto por tener fines practicos absolutamente definidos y requeridos
a la brevedad. En ese sentido, este trabajo de investigacion se realiza con el
proposito de producir cambios en los procesos de la empresa Strategics Jobs
E.I.LR.L., mediante una descripcion de aspectos de funcionamiento interno como
definicion de procedimientos, delimitacion de responsabilidades y orientacion al
logro, lo cual podria mejorar el nivel de calidad de servicio de esa empresa. Esto
permitiria transformar la realidad descrita en torno al nivel de quejas de sus clientes.

En cuanto al disefio de investigacion, se ha elegido dentro de los no
experimentales, el disefio transversal descriptivo del tipo correlacional causal. De
esta manera, como refleja Carrasco (2017), no se pretende hacer manipulacion en
la variable independiente (en este caso, la gestidn por procesos) y no hay ni grupos
de control ni experimental. Adicionalmente, el caracter de transversal descriptivo
obedece a que se pretende conocer las caracteristicas y propiedades de las
variables gestion por procesos y calidad del servicio en la Strategics Jobs E.l.R.L.,
durante un momento determinado, identificado por el afio 2020

El disefio correlacional causal aplicado a la presente investigacion, se realiza

con base al esquema de la Figura 7.
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Dénde:

M : Muestra de estudio
Ox (Vi) : Gestion por procesos
Oy (Vp) : Calidad de servicio

Figura 7. Disefio de la investigacion
Fuente: Adaptado de Carrasco (2017).

3.2. Variables y operacionalizaciéon

En esta investigacion, la variable independiente es la “gestidn por procesos”,
mientras que la variable dependiente es la “calidad del servicio”, siendo ambas

variables del tipo cualitativo.

Variable independiente: Gestidn por procesos

Definicion conceptual

En general, la gestion de procesos es definida como los avances o migracion
de viejos esquemas administrativos que abarcaron significativos progresos y
desarrollo producidos principalmente por la puesta en practica a nivel mundial de
las normas 1SO: 9000, que a lo largo de los ultimos quince afios una gran cantidad

de empresas realizaron (Carrasco, 2011).

Definicién operacional
En la presente investigacion para la variable gestibn por procesos se
considerara como definicion operacional los procesos definidos en el modelo de

clasificacion de procesos de Zaratiegui de 1999. De esta manera, las dimensiones
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de esta variable son: gestion de procesos estratégicos, gestion de procesos

operativos y gestion de procesos de soporte y apoyo.

Variable dependiente: Calidad de servicio

Definicion conceptual

Camison, Cruz, y Gonzales (2006) citado en Vargas (2016), indican que el
concepto de calidad de servicio, tiene caracter polisémico, teniendo diversos
significados y en torno a este tema se consideran las percepciones que emergen
de la prestacion de servicio; la calidad del servicio proviene de la determinacion de

dimensiones que ayudan a mejorar la eficacia del criterio.

Definicién operacional

La definicion operacional de esta variable atiende a los atributos
considerados en el modelo SERVQUAL de Parasurmaan, Zeithmal -y Berry (1985-
1988), donde se estiman factores claves para establecer la calidad del servicio
prestado. Asi, las dimensiones de esta variable son elementos tangibles,

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

3.3. Poblacion (criterios de seleccidén), muestra, muestreo, unidad de

analisis
Poblacién

La poblacion de esta investigacion, definida por Carrasco (2017) como el
conjunto de elementos pertenecientes al ambito de espacial donde se desarrollara
el estudio, esta definida por el total de trabajadores de las unidades de
Administracion y de Investigacion de la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. al cierre
del mes de mayo de 2020, siendo esta cifra 57 colaboradores, distribuidos conforme

lo sefiala la Tabla 3.
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Tabla 3.
Distribucién de los trabajadores de la empresa Strategics Jobs E.l.LR.L. — 31 de
mayo de 2020

Unidad Division Cantidad

- Marketing - 5
- Finanzas - 7
Administracion - RRHH - 6
- Gerencia - 3
Subtotal 21

- Estudio de mercado - 11
- Estudio técnico - 5
Investigacién - Est,u_di_o e_conc’)_mico - 9
- Andlisis financiero - 7
- Gerencia - 4
Subtotal 36
Total 57

Fuente: Elaboracion propia.

En funcidn de la definicion de la poblacion, se han definido los siguientes
criterios: a) Criterios de inclusion; Trabajadores que desempefien funciones en
las unidades de Administracion y de Investigacion, Trabajadores que se mantengan
en condicion de activos para el 30 de junio de 2020. b) Criterios de exclusion;
Personal con cargo gerencial o de supervision; Trabajadores que tengan menos de

seis (06) meses laborando en la empresa.

Muestra

Para Hernandez et al. (2014), la muestra representa el subgrupo de la
poblacién, respecto al cual se recopilan los datos, debiendo cumplir como
caracteristica central que sea representativa de la poblacién. En este contexto,
debe indicarse, que el estudio desarrollado abarc6é toda la poblacion, lo cual
Carrasco (2017), define como estudio censal, en el cual el tamafio de la muestra
coincide con el total de elementos que componen la poblacion.

El gran atributo, de acuerdo a Hernandez et al. (2014), de desarrollar
estudios censales es que favorecen en la validacién de los instrumentos y en la

generalizacion de los resultados.
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Muestreo

Vista que se desarroll6 un estudio censal, se aplicO un muestreo no
probabilistico o dirigido, en la cual el propésito del investigador consiste en acceder
al total de elementos que componen la poblacién, visto que es factible
operativamente la recoleccién y andlisis de los datos (Hernandez et al., 2014).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se utiliz6 la encuesta como técnica de
recoleccion de datos, la cual es definida por Carrasco (2017), como una técnica de
investigacion social orientada a indagar, explorar y recolectar datos, a través de
planteamientos que se formulan al sujeto que representa la unidad de analisis de
la investigacion, lo cual puede realizarse de manera directa o no.

Partiendo de la seleccion de esta técnica, se empled el cuestionario como
instrumento de recoleccion de datos, el cual como sefala Carrasco (2017) es un
instrumento de investigacion social que permite, de manera directa, realizar
preguntas estandarizadas (preparadas con anticipacion) a un gran numero de
personas, cuyas respuestas se completan en una hoja de preguntas.

En particular, los cuestionarios que se aplicaron en esta investigacion para
las variables gestion por procesos y calidad de servicio se elaboraron con profundo
apego a los indicadores e indices de los modelos tedricos considerados (Carrasco,
2017). Considerando cada instrumento, se procedio a recolectar los datos conforme
a la puntuacion asignada por cada encuestado.

En la Tabla 4 se presenta la ficha técnica del cuestionario para evaluar la
gestion de procesos, el cual consta de 34 items con una escala politomica y se han
asignado los valores del 1, 2, 3, 4 y 5 a cada alternativa. El cuestionario se aplicé
en linea e individualmente a cada trabajador de la empresa Strategics Jobs E.I.R.L.,
siendo su periodo promedio de aplicacién de 45 minutos y sirvié para evaluar el

nivel de aplicacion de la gestion por proceso en la empresa.
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Tabla 4.

Ficha Técnica: Cuestionario para evaluar la gestion por procesos

Cuestionario para evaluar la gestidén por procesos

Autores: Jose Alonso Morales Vera.

Afo: 2020.

Adaptacion: Nelly Mercedes Vite Rivas. Afio: 2019. Validacion de
contenido por expertos. Confiabilidad: Alfa de
Cronbach de 0.882.

Objetivo: Evaluar el nivel de aplicacién de la gestidn por proceso

Destinatarios:

en una empresa.
Colaboradores o trabajadores (57 en total / estudio

censal).

Forma de Individual.

administracion:

Contenido: Consta de 34 items agrupados en 3 factores o
areas: Gestion de procesos estratégicos (1-12),
Gestion de procesos operativos (13-22) y Gestion
de procesos de soporte y apoyo (23—-34).

Duracion: 45 minutos.

Escala de medicion:  Siempre (S), Casi siempre (CS), Frecuentemente (F);
Casi nunca (CN) y Nunca (N)..

Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, en la Tabla 5 se presenta la ficha técnica del cuestionario para
evaluar la calidad de servicio, el cual consta de 46 items con una escala politdmica
y se han asignado los valores del 1, 2, 3, 4 y 5 a cada alternativa. El cuestionario,
también se aplico, en linea e individualmente a cada trabajador de la empresa
Strategics Jobs E.I.R.L., siendo su periodo promedio de aplicaciéon de 60 minutos y

sirvi6 para evaluar calidad de servicio de la empresa.

37



Tabla 5.

Ficha Técnica: Cuestionario para evaluar la calidad de servicio

Cuestionario para evaluar la calidad de servicio

Autores:
Afo:
Adaptacion:

Objetivo:
Destinatarios:

Forma de
administracion:
Contenido:

Duracion:
Escala de medicion:

Jose Alonso Morales Vera.

2020.

Jackelyn Jame Davila Martinez. Afio: 2017. Validacion
de contenido por expertos. Confiabilidad: Alfa de
Cronbach de 0.980.

Evaluar el nivel de calidad de servicio en una empresa.
Colaboradores o trabajadores (57 en total / estudio
censal).

Individual.

Consta de 46 items agrupados en 5 factores o
areas: Elementos tangibles (1-12), Confiabilidad
(13-20), Capacidad de respuesta (21-28),
Seguridad (29-38) y Empatia (38—46).

60 minutos.

Total acuerdo (TA), De acuerdo (A), Indeciso (), En
desacuerdo (D) y Total desacuerdo (TD)

Fuente: Elaboracion propia.

Validez y confiabilidad

Validez

Se utilizé la validez de contenido de los instrumentos de gestion por procesos

y calidad de servicio, a través del juicio de expertos; al respecto Hernandez et al.

(2014), destacan que este tipo de validez permite obtener el grado en cada

instrumento refleja el dominio de la variable que se mide. Asimismo, siguiendo a

Carrasco (2017) se evaluo el instrumento respecto a la coherencia, pertinencia y

relevancia del contenido. Los expertos son docentes de la Universidad César

Vallejo:

1. Mg. Luis Dios Zarate

2. Mg. Braulio Castillo Canales

3. Mg. Hans Mejia Guerrero
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Enlas Tablas 6y 7, se presentan los resultados de la validacion de contenido

para ambos instrumentos, con base al juicio de los expertos seleccionados.

Tabla 6.
Validacién del instrumento: Gestion por procesos
CRITERIOS: Experto Experto Experto Total
1 2 3
Coherencia Si Si Si Si
Pertinencia Si Si Si Si
Relevancia Si Si Si Si

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 7.
Validacion del instrumento: Calidad de servicio
CRITERIOS: Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total
Coherencia Si Si Si Si
Pertinencia Si Si Si Si
Relevancia Si Si Si Si

Fuente: Elaboracion propia.

Confiabilidad

En cuanto a la confiabilidad, Carrasco (2017) indica que se refiere a la
cualidad de un instrumento de medicion de reproducir resultados similares, luego
de que se aplique en repetidas oportunidades a la misma persona o grupo de
personas. Para la medicion de la confiabilidad de los instrumentos de gestidon por
procesos y calidad de servicio se aplico el coeficiente de Alfa de Cronbach, con lo
cual se realizara la medicion de la consistencia interna de ambos instrumentos, lo
gue conllevara a determinar el grado de interrelacion y de equivalencia de los items

seleccionados para cada variable.
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Para dicho célculo, se hara uso de la siguiente férmula:

ke 2
]

Donde:
S? . . .
i es la varianza del item i,

2
Stes la varianza de los valores totales observados y

K es el nUmero de preguntas o items.

Luego de determinarse los resultados de la aplicacidn del coeficiente Alfa de
Cronbach, con apoyo del software SPSS (version 25), se obtuvieron los resultados

sefalados en la Tabla 8.

Tabla 8.
Tabla Confiabilidad — Alfa de Cronbach
Cuestionario Alfa de Cronbach N° items
Gestion por procesos 0.892 34
Calidad de servicio 0.906 46

Fuente: Elaboracion propia.

De esta manera, al aplicarse el coeficiente de Alfa de Cronbach con una
prueba piloto de 10 colaboradores, este procedimiento arrojo un valor de 0.892 para
la variable gestion por procesos, reflejando que dispone de una alta confiabilidad,;
asimismo, respecto a la variable calidad de servicio se obtuvo un valor de 0.906,
con lo que se obtuvo una alta confiabilidad. Estos resultados determinaron el

proceder con la aplicacién de los instrumentos en la muestra en estudio.

3.5. Procedimientos

Los procedimientos para la recoleccion de los datos corresponden al
conjunto de reglas y pautas que se emplearan para servir de guias a las actividades
de obtencion de la informacion requerida (Carrasco, 2017). Bajo este contexto, este

procedimiento se realizé cumpliendo con los siguientes pasos:
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1)Se solicitd formalmente a los directivos de la empresa Strategics Jobs E.Il.R.L.
autorizacion para la realizacion del estudio. 2) Una vez se obtuvo la aceptacion, se
coloco la encuesta en linea, mediante las herramientas disponibles en Google.

3) Se remiti6é a cada colaborador de la empresa un correo electrénico con el acceso
para que ingresaran a la encuesta y realizaran el llenado del formulario
electrénico.4) Se revis6 cada cinco dias la cantidad de formularios llenados de
manera completa y una vez, se dispuso de la cantidad requerida se cerré el acceso
de la encuesta. 5)Se export6 la informacion a una base de datos de Excel.

3.6. Método de analisis de datos

El método que se utilizé fue el hipotético-deductivo, el cual como sefalan
Palomino, Pefa, Zeballos y Orizano (2017), considera el uso de hipoétesis
planteadas en la investigacion con base a principios teéricos generales y es
deductivo, visto que el analisis va de lo general a lo particular.

Luego de tener disponibles los datos en Excel, se proceso en el paquete
estadistico SPSS, version 25, para luego realizar al analisis descriptivo e inferencial
a fin de realizar el contraste de hipotesis. El analisis descriptivo permitié obtener un
diagnostico de ambas variables, presentandose cada resultado en tablas y figuras,
utilizando las categorias de frecuencia y porcentaje.

Por otra parte, para la determinacién del nivel de influencia de la gestion por
procesos en la calidad de servicio de la empresa, se empleara el modelo de
regresion logistico ordinal, el cual como sefalan Morales — Martinez, Celeddn-
Rivero, Arriaga-Tapia y Hernandez-Padilla (2018), permite conocer la variacion de
variables expresadas con escalas ordinales en funcién del comportamiento de otras
variables, consideradas como predictoras. La principal ventaja de esta herramienta

es que no requiere del cumplimiento del supuesto de normalidad.
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3.7. Aspectos éticos

En el presente estudio, se tomaron en cuenta la legitimidad de las respuestas
recogidas por los cuestionarios. De igual modo, se respetd la identidad de los
trabajadores considerados en la muestra; asi como, los derechos de propiedad
intelectual de los autores consultados.

De igual manera, se consideraron los siguientes principios de la
investigacion:

a) Principio de beneficencia o garantia de que los encuestados no experimentaran
dafos (Palomino et al., 2017); visto que al garantizar la confidencialidad de los
datos no se expuso las opiniones individuales de los trabajadores ante la empresa,
gue pudiese incidir en su despido 0 acciones subjetivas. b) Derecho a la intimidad;
asi como, sefalan Palomino et al. (2017) no se compartieron los datos de los
sujetos sin su consentimiento o contra su voluntad. Los resultados se presentaron
de manera agregada, previa disposicion de cada trabajador a participar en el

estudio.
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IV. RESULTADOS
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4.1. Resultados descriptivos

En esta seccion, se presenta una descripcion de las variables y sus
dimensiones con base a las respuestas obtenidas de los participantes del estudio,
luego de aplicar cada cuestionario, las respuestas obtenidas de los colaboradores

se presentan en los anexos 3y 4.

Tabla 9.
Niveles de percepcion de la gestion por procesos

® (%)
Valido Deficiente 28 49.1
Regular 12 21.1
Bueno 6 10.5
Excelente 11 19.3
Total 57 100.0
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w 7

Deficiente Regular Bueno Excelente

(6]

Figura 8. Niveles de percepcion de la gestion por procesos
En la tabla 9 y figura 8 se observa que el 49.1% de los colaboradores de la

empresa Strategics Jobs E.I.R.L perciben que la gestion por procesos es deficiente,

el 21.1% regular, el 10.5% buena y el 19.3% excelente.
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Tabla 10.

Niveles de percepcion de las dimensiones de gestion por procesos

Deficiente Regular Buena Excelente
f % f % f % f %
Gestion de
procesos 22 389 19 333 13 22.8 3 5.3
estratégicos
Gestion de
DroCesos 17 29.8 22 38.6 7 123 11 19.3
operativos
Gestion de
procesos de 27 474 12 211 9 15.8 9 15.8

soporte y apoyo

Gestion por Procesos de Soporte y Apoyo
M Gestion por Procesos Operativos

B Gestion por Procesos Estrategicos

120

100 47.4
21.1
80
60
15.8
40 15.8
20

Deficiente Regular Buena Excelente

Figura 9. Niveles de percepcion de las dimensiones de gestidn por procesos

A continuacion, en la tabla 10 y figura 9 se analiza las dimensiones de la
variable gestion por proceso. En relacion a la dimension gestion por procesos
estratégicos, la muestra de estudio percibe que el 38.6% es deficiente, el 33.3%
regular, el 22.8% buena y el 5.3% excelente. En relacion a la gestion de procesos
operativos, la muestra de estudio percibe que el 29.8% es deficiente; el 38.6%
regular, el 12.3% buena y el 19.3% excelente. Por ultimo, en relacién a la gestién
de soporte y apoyo, la muestra de estudio percibe que el 47.4% es deficiente, el

21.1% reqgular, el 15.8% o buena y el 15.8% excelente.
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Tabla 11.
Niveles de percepcion de la calidad del servicio

(f) (%)
Valido Baja 28 49.1
Media 12 21.1
Alta 7 12.3
Muy alta 10 175
Total 57 100.0
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Figura 10. Niveles de percepcion de la calidad de servicio
En la tabla 11 y figura 10 se observa que el 49.1% de los colaboradores de

la empresa Strategics Jobs E.I.R.L perciben que la calidad de servicio es baja, el

21.1% media, el 10.5% alta y el 17.5% muy alta.
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Tabla 12.

Niveles de percepcion de las dimensiones de calidad del servicio

Baja Media Alta Muy Alta

% f % T % f %
Elementos 24 421 19 333 9 158 5 8.8
tangibles

Confiabilidad 23 404 18 31.6 12 211 4 7.0

Capacidad de

respuesta 25 439 17 298 5 88 10 175
Seguridad 24 421 17 298 7 123 9 15.8
Empatia 21  36.8 16 28.1 9 193 9 15.8

120
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80
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40

20

15.8 15.8
12-3 19.3

Elementos Confiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta

B Baja M Media Alta Muy Alta

Figura 11. Niveles de percepcion de las dimensiones de la calidad del servicio

A continuacion, en la tabla 12 y figura 11 se analiza las dimensiones de la
variable Calidad de Servicio. En relacion a la dimension Elementos Tangibles, la
muestra de estudio percibe que el 42.1% es baja, el 33.3% media, el 15.8% alta y
el 8.8% muy alta. En relacion a la confiabilidad, la muestra de estudio percibe que
el 40.4% es baja; el 31.6% media, el 21.1% alta y el 7.0% muy alta. En relacién a
la dimensién Capacidad de Respuesta, la muestra de estudio percibe que el 43.9%
es baja, el 29.8% media, el 8.8% alta y el 17.5% muy alta. En relacién a la
Seguridad, la muestra de estudio percibe que el 42.1% baja, el 29.8% media, el
12.3% alta y el 15.6% muy alta. Por ultimo, en relacién a Empatia, la muestra de
estudio percibe que el 36.8% es baja, el 28.1% media, el 19.3% alta y el 15.8%

excelente.
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4.2. Contrastacion de hipoétesis
4.2.1. Hipétesis general

H; = La gestion por procesos influye con la calidad del servicio de la empresa
Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima para el afio 2020.
Ho = La gestion por procesos no influye con la calidad del servicio de la empresa

Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima para el afio 2020.

Regla de decision:
e Sig. <0.05, se descarta Ho (se acepta Hi).
Sig. > 0.05, se acepta Ho (se rechaza Hj).

Tabla 13.

Pseudo coeficiente entre gestion por procesos y calidad del servicio

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 431
Nagelkerke 470
McFadden 227

Enla Tabla 13 se observa que el pseudo R? de Nagelkerke asciende a 0.470,
es decir que la calidad de servicio esta cambiando en 47.0% por influencia de la
gestion por procesos de las variaciones de la calidad del servicio se explica a través

del comportamiento de la gestién por procesos.
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Tabla 14.

Coeficientes de la calidad del servicio frente a la gestion por procesos

Estimaciones de parametro

Intervalo de
confianza al 95%
Error Limite Limite
Estimacion estandar Wald gl Sig. inferior superior
Umbral [Calidad de
Servicio (1) 2.64 0.61 1865 1 0.000 1.44 3.84
Baja]
[Calidad de
Servicio (2) 4.09 0.78 2746 1 0.000 2.56 5.62
Media]
[Calidad de
Servicio (3) 5.04 090 3143 1 0.000 3.28 6.81
Alta]
Ubicacion [Gestion por 4, 028 2435 1 0000 084  1.96
Procesos]

En la Tabla 14, se observa que la gestion por procesos, en el nivel excelente,

influye en los niveles bajo media y alto de la calidad de servicio. Igualmente, como

el p valor es menor a la significancia (p-valor = 0.000 < 0.05), se rechaza la hipétesis

nula y se acepta la hipotesis alterna. Partiendo de estos resultados se puede

concluir que la gestion por procesos influye en la calidad del servicio de la empresa

Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima para el afio 2020.

4.2.2. Hipotesis especifica N° 1

H, = La gestion de los procesos estratégicos influye con la calidad del servicio de

la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima para el afio 2020.

Ho = La gestion de los procesos estratégicos no influye con la calidad del servicio

de la empresa Strategics Jobs E.I.LR.L. en Lima para el afio 2020.

Regla de decision:

e Sig. <0.05, se descarta Ho (se acepta Hi).

e Sig. > 0.05, se acepta Ho (se rechaza Hi).
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Tabla 15.

Pseudo coeficiente entre gestion de los procesos estratégicos y calidad del servicio

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell .387
Nagelkerke 422
McFadden 197

En la Tabla 15 se observa que el pseudo R? de Nagelkerke asciende a
0.422, es decir que la calidad de servicio estd cambiando en 42.2% por influencia
de la gestién de los procesos estratégicos de las variaciones de la calidad del
servicio se explica a través del comportamiento de la gestion de procesos

estratégicos.

Tabla 16.

Coeficientes de la calidad del servicio frente a la gestion de procesos estratégicos

Estimaciones de pardmetro

Intervalo de
confianza al 95%

Error Limite Limite
Estimacibn estandar Wald gl Sig. inferior superior

Umbral [Calidad de
Servicio (1) 3.20 0.77 16.90
Baja]
[Calidad de
Servicio (2) 4.50 0.90 2492 1 0.000 2.73 6.26
Media]
[Calidad de
Servicio (3) 5.37 0.98 2955 1 0.000 3.43 7.31
Alta]

Ubicacion [Gestion de
procesos 1.68 0.36 20.79 1 0.000 0.95 2.40
estratégicos]

=

0.000 1.67 4.72

En la Tabla 16, se observa que la gestion de procesos estratégicos, en el
nivel excelente, influye en los niveles bajo media y alto de la calidad de servicio.
Igualmente, como el p valor es menor a la significancia (p-valor = 0.000 < 0.05), se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipo6tesis alterna. Partiendo de estos

resultados se puede concluir que la gestion de los procesos estratégicos influye en
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la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima para el afo
2020.

4.2.3. Hipdtesis especifica N° 2

H; = La gestion de los procesos operativos influye con la calidad del servicio de la
empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima para el afio 2020.
Ho = La gestion de los procesos operativos no influye con la calidad del servicio de
la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima para el afio 2020.
Regla de decision:

e Sig. <0.05, se descarta Ho (se acepta Hi).

e Sig. > 0.05, se acepta Ho (se rechaza Hi).

Tabla 17.

Pseudo coeficiente entre gestion de los procesos operativos y calidad del servicio

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell .397
Nagelkerke 433
McFadden .204

En la Tabla 17 se observa se observa que el pseudo R? de Nagelkerke
asciende a 0.433, es decir que la calidad de servicio esta cambiando en 43.3% por
influencia de la gestion de los procesos operativos de las variaciones de la calidad
del servicio se explica a través del comportamiento de la gestion de procesos

operativos.
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Tabla 18.

Coeficientes de la calidad del servicio frente a la gestion de procesos operativos

Estimaciones de parametro

Intervalo de
confianza al 95%
Error Limite Limite
Estimacion estandar Wald gl Sig. inferior superior
Umbral [Calidad de
Servicio (1) 3.16 0.74 18.15 1 0.000 1.71 4.62
Baja]
[Calidad de
Servicio (2) 451 0.88 26.11 1 0.000 2.78 6.24
Media]
[Calidad de
Servicio (3) 5.47 099 30.18 1 0.000 352 7.43
Alta]
Ubicaciéon [Gestion de
procesos 1.41 0.31 2243 1 0.000 0.86 2.09
operativos]

En la Tabla 18, se observa que la gestion de procesos operativos, en el nivel

excelente, influye en los niveles bajo media y alto de la calidad de servicio.

Igualmente, como el p valor es menor a la significancia (p-valor = 0.000 < 0.05), se

rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Partiendo de estos

resultados se puede concluir que la gestion de los procesos operativos influye en

la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima para el afio

2020.

4.2.4. Hipotesis especifica N° 3

H, = La gestidn de los procesos de soporte y apoyo influye con la calidad del servicio

de la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima para el afio 2020.

Ho = La gestidén de los procesos de soporte y apoyo no influye con la calidad del

servicio de la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima para el afio 2020.

Regla de decision:

e Sig. <0.05, se descarta Ho (se acepta Hi).

e Sig. > 0.05, se acepta Ho (se rechaza Hi).
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Tabla 19.

Pseudo coeficiente entre gestion de los procesos de soporte y apoyo Yy calidad del

servicio

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell
Nagelkerke
McFadden

.357
.390
178

En la Tabla 19 se observa se observa que el pseudo R? de Nagelkerke

asciende a 0.390, es decir que la calidad de servicio esta cambiando en 39.0% por

influencia de la gestion de los procesos de soporte y apoyo de las variaciones de la

calidad del servicio se explica a través del comportamiento de la gestion de soporte

y apoyo.

Tabla 20.

Coeficientes de la calidad del servicio frente a la gestion de procesos de soporte y

apoyo

Estimaciones de pardmetro

Intervalo de
confianza al 95%
Error Limite Limite
Estimacién estandar Wald gl Sig. inferior superior
Umbral [Calidad de
Servicio (1) 2.34 0.60 15.03 1 0.000 1.15 3.52
Baja]
[Calidad de
Servicio (2) 3.61 0.72 2456 1 0.000 2.18 5.03
Media]
[Calidad de
Servicio (3) 4.49 0.82 29.68 1 0.000 2.87 6.10
Alta]
Ubicacion [Gestion de
procesos de 1.23 027 2031 1 0.000 0.69 1.76
Soporte y
Apoyo]
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En la Tabla 20, se observa que la gestion de procesos de soporte y apoyo,
en el nivel excelente, influye en los niveles bajo media y alto de la calidad de
servicio. Igualmente, como el p valor es menor a la significancia (p-valor = 0.000 <
0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Partiendo de
estos resultados se puede concluir que la gestién de los procesos de soporte y
apoyo influye en la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en
Lima para el afio 2020.
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V. DISCUSION
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Entre los principales hallazgos del presente estudio, se demuestra que la
gestion por procesos influye en la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs
E.ILR.L. en Lima para el afio 2020, evidenciado en el resultado del pseudo R?
(47.0%) y la puntacion (24.35; gl = 1; p-valor = 0.000 < 0.05). Estos resultados se
confirman con las investigaciones de Vite (2019), Navarro (2017) y Davila (2017)
quienes coinciden que la gestion por procesos influye en la calidad de servicio.

En relacion a la hipétesis especifica 1, se demuestra que la gestion por
procesos estratégicos influye en la calidad del servicio de la empresa Strategics
Jobs E.I.LR.L. en Lima para el afio 2020, evidenciado en el resultado del pseudo R?
(42.2%) y la puntacion (20.79; gl = 1; p-valor = 0.000 < 0.05). Estos resultados se
confirman con las investigaciones de Vite (2019), Navarro (2017) y Davila (2017)
guienes coinciden que la gestion por procesos estratégicos influye en la calidad de
servicio.

En relacion a la hipodtesis especifica 2, se demuestra que la gestion por
procesos operativos influye en la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs
E.LLR.L. en Lima para el afio 2020, evidenciado en el resultado del pseudo R?
(43.3%) y la puntacion (22.43; gl = 1; p-valor = 0.000 < 0.05). Estos resultados se
confirman con las investigaciones de Vite (2019), Navarro (2017) y Davila (2017)
guienes coinciden que la gestion por procesos operativos influye en la calidad de
servicio.

En relacion a la hipotesis especifica 3 se demuestra que la gestion por
procesos de soporte y apoyo influye en la calidad del servicio de la empresa
Strategics Jobs E.I.LR.L. en Lima para el afio 2020, evidenciado en el resultado del
pseudo R? (39.0%) y la puntaciéon (20.31; gl = 1; p-valor = 0.000 < 0.05). Estos
resultados se confirman con las investigaciones de Vite (2019), Navarro (2017) y
Davila (2017) quienes coinciden que la gestion por procesos de soporte y apoyo

influye en la calidad de servicio.
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VI. CONCLUSIONES

57



Primera

Con respecto al objetivo general del estudio, se establecié que la gestion por
procesos influye en la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs E.l.R.L.
en Lima para el afio 2020.

Segunda

Con respecto al objetivo especifico 1, se establecioé que la gestion de los procesos
estratégicos influye en la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs E.I.LR.L.
en Lima para el afio 2020.

Tercera

Con respecto objetivo especifico 2, también se establecié que la gestién de los
procesos operativos influye en la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs
E.I.LR.L. en Lima para el afio 2020.

Cuarto

Con respecto al objetivo especifico 3, se establecié que la gestion de los procesos
de soporte y apoyo influye en la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs

E.l.LR.L. en Lima para el afio 2020.
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VIl. RECOMENDACIONES
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1)A los directivos empresa Strategics Jobs E.I.LR.L., realizar una revision de sus
procesos y su estructura jerarquica, aplicando para ello la metodologia propuesta
de Harrington que consiste en organizar, conocer, modernizar, medir, controlar
y mejorar los procesos, identificando los  macroprocesos Yy
microprocesos.2)Adicionalmente, se le recomienda la aplicacion de una
planificacion estratégica centrada en las condiciones actuales y expectativas del
mercado y alinedndola con las expectativas de sus principales stakeholders
(especialmente, de sus clientes). 3)En materia operativa, se requiere de la
implementacion de KPI que permitan medir el desempefio en cada proyecto y el
uso de los recursos en los mismos, a los fines de evaluar la eficacia y la eficiencia
de la gestién. 4) Finalmente, se plantea la necesidad en esta empresa; asi como
en este sector, de desarrollar un modelo de negocios orientado al uso de
recursos en pro del incentivo de la innovacion y de la capacitacion del talento

humano, los cuales constituyen los principales activos de este tipo de empresas.
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ANEXO 3

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES - DEFINICION - ESCALA DE
DE ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES MEDICION
Gestién de De.flhl.c’lon y control de m,eFas
En general, Ia gestion de procesos procesos Definicion y control de politicas
e estratégicos Ry :
es definida como los avances o | En la presente g Definicion y control de estrategias
migracion de viejos esquemas | investigacion para la Proceso de comprensién de
L, administrativos que  abarcaron | variable gestion por Gestion de idad
Gestion por ianifi . d I id , necesiaades
10CES0 significativos progresos y desarrollo | procesos se consic erara procesos _
(F\)/ariable producidos principalmente por la | como definicion operativos Prestacion del servicio Ordinal
independiente) puesta en practica a nivel mundial | operacional los procesos
P de las normas 1SO: 9000, que a lo | definidos en el modelo de Organizacion de recursos humanos
largo de los dltimos quince afios una | clasificacion de procesos Gestion d
gran cantidad de empresas | de Zaratiegui de 1999. estion de Organizacién de recursos
realizaron (Carrasco, 2011). procesos de materiales
soporte y apoyo ——
Organizacion de recursos
financieros
Instalaciones fisicas
Elementos Equipos
Camison, Cruz, y Gonzéales (2006) tangibles Pgrsc?nal
C'tiioe?ré%igatz ggigl)i,dlgglgzn La definicion operacional Materiales de comunicacion
se?vicio tiene c%récter polisémico de esta variable atiende a Precision en la prestacion del
. : r C ' i i jabili servicio
Calidad de teniendo diversos significados y en Ieons ;tr:gg;o(jocgrésllqci%atjizi Confiabilidad Fiabilidad del —
servicio torno a este tema se consideran las de Parasurmaan. Zeithmal - _|a "_ ‘f", € serV|c.|c') Ordinal
(variable percepciones que emergen de la Berr (1985-19’88) donde Capacidad de Disposicion de atencion
dependiente) prestacion de servicio; la calidad y Y ’ respuesta Oportunidad de respuesta
del servicio proviene de la se estiman factores claves p_ - P
determinacion dgdimensiones ue | bara establecer la calidad i Conommlgntos de Jos empleados
q ) B ofiead dql del servicio prestado. Seguridad Cc_>rteS|a de los em_p_leados_
ayudan a mejorar 1a eficacia de Capacidad para transmitir confianza
criterio. Empatia Atencion personalizada
P Cuidado en la prestacion de servicio
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ANEXO 4
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION: GESTION POR PROCESOS

Objetivo: El presente instrumento pretende evaluar el nivel de aplicacion de la

gestion por procesos en la empresa Strategics Jobs E.I.R.L.

Instrucciones: Para cada pregunta marque con un aspa (X) su respuesta.

A) Datos del colaborador:

Area: ( ) Administracion ( ) Investigacion

Sexo: () Femenino ( ) Masculino
Edad: ( )Menosde 25 ( )25-35 ( )36-45 ( ) Masde 45

Periodo de servicio: ( ) Menosde 1 afio( )Dela?2afos( )Masde?2

anos

B) Planteamientos:

Variable Dimensiones

Gestion por procesos

Pregunta

Escala

Cs

Gestién de
procesos
estratégicos

1. En la empresa se definen metas a largo
plazo.

2. Las metas definidas se vinculan con los
procesos operativos.

3. Enla empresa se realiza el seguimiento
de las metas.

4. Enla empresa se actualizan las metas.

5. En la empresa se establecen politicas
claras.

6. El alcance de las politicas definidas es
compartido dentro de la empresa.

~

La implementacion de las politicas se
realiza en los tiempos estipulados.

8. Enla empresa se realiza el control de las
politicas implementadas.

9. Las politicas definidas se desdoblan en
estrategias.

10.En la empresa se disponen de los
recursos necesarios para la
implementacioén de las estrategias

11.Enla empresa se revisa la efectividad de
las estrategias implementadas.

12.Las estrategias implementadas se
corresponden con el entorno
empresarial.
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Gestion de
procesos
operativos

13.Se realizan procesos de investigacion
de mercado para comprender las
necesidades actuales.

14.Se alinean los procesos operativos a las
necesidades del cliente.

15.Los procesos establecidos en la
empresa se adecUan a las necesidades
del entorno.

16.En la empresa se realiza el seguimiento
del estado de cada proyecto.

17.Las estrategias de marketing se enfocan
en fidelizar a los clientes.

18.Las actividades de prestacion de
servicio permiten el cumplimiento de las
metas.

19.Los procesos de la empresa son
flexibles.

20.Dentro de la empresa se eliminan las
actividades superfluas.

21.En la empresa se identifican las fallas
recurrentes.

22.La prestacion del servicio no presenta
interrupciones prolongadas.

Gestién de
procesos de
soporte y
apoyo

23.Dentro de la empresa se encuentran
definidas las responsabilidades de
trabajador.

24.La estructura organizativa de la empresa
es flexible.

25.Se promueve el liderazgo como pilar
organizativo.

26.En la empresa se promueve la
creatividad.

27.El proceso de compra de materiales se
alinea a los procesos operativos de la
empresa.

28.En la empresa se realiza auditoria
frecuente de la gestién de compra.

29.En la empresa se dispone de la
documentacién necesaria de las
compras efectuadas.

30.Se realizan mejoras a los procesos de
compra en la empresa.

31.La empresa destina recursos financieros
para la capacitacion de sus empleados

32.La gestion financiera dentro de la
empresa permite una generacion de
recursos adecuada.

33.Se realiza auditoria a la gestion
financiera de la empresa.

34.En la empresa se destinan recursos
financieros para la innovacion de
procesos.
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INSTRUMENTOS DE RECOLECCION: CALIDAD DE SERVICIO

Objetivo: El presente instrumento pretende evaluar el nivel de calidad de servicio

en la empresa Strategics Jobs E.Il.R.L.

Instrucciones: Para cada pregunta marque con un aspa (X) su respuesta.

C) Datos del colaborador:

Area: () Administracion ( ) Investigacion

Sexo: () Femenino ( ) Masculino

Edad: ( ) Menosde25 ( )25-35 ( )36-45 ( ) Masde 45

Periodo de servicio: ( ) Menos de 1 afio ( ) De 1 a2 afios ( ) Mas de 2

anos

D) Planteamientos:

Variabl Dimensiones Pregunta Escala
e
TA A | D TD
1. Las instalaciones fisicas son - - - - -
confortables para la prestacion de
servicio.

Calidad de servicio

2. La apariencia de las instalaciones fisicas - - - - -
se ajusta a las exigencias del mercado.

3. La ubicacién de las instalaciones fisicas - - - - -
es accesible.

4. En la empresa, se dispone de los - - - - -
equipos necesarios.

5. En caso de requerirse un equipo - - - - -
adicional, se dispone con inmediatez.

6. Los equipos son de tecnologia de - - - - -
vanguardia.

Elementos

tangibles 7. El personal disponible en la empresa es - - - - -

suficiente para las actividades.

8. En caso de requerirse nuevos talentos - - - - -
humanos, se dispones con inmediatez.

9. Los protocolos de apariencia del - - - - -
personal en la empresa son apropiados.

10.Los materiales de comunicacién de la - - - - -
empresa reflejan su imagen corporativa.

11.El acceso a los materiales de - - - - -
comunicaciéon de la empresa es
oportuno.

12.Lla cantidad de materiales de - - - - -
comunicacioén de la empresa responde a
la exigencia del negocio.
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Confiabilidad

13.La frecuencia de errores esté por debajo
de los competidores.

14.La magnitud de los errores amerita la
asignacién de poco tiempo adicional.

15.Los retrasos en la entrega de proyectos
son irrelevantes.

16.Dentro de la empresa, la reincidencia de
errores es baja.

17.En la empresa se aplican adecuados
criterios para la solucion de conflictos.

18.En la empresa se informa
constantemente al cliente del estado de
Su proyecto.

19.En la empresa se aplican metodologias
estandarizadas.

20.Se observa una alta racionalidad en la
toma de decisiones.

Capacidad de
respuesta

21.El personal de la empresa manifiesta
proactividad.

22.El personal de la empresa expresa
sensibilidad ante las necesidades del
cliente.

23.El personal de la empresa se muestra
accesible ante los clientes.

24.Las habilidades interpersonales del
personal facilitan la atencion de guejas.

25.La respuesta que presenta el personal
ante un requerimiento del cliente es
coherente.

26.La respuesta que presenta el personal
ante un requerimiento del cliente es
inmediata.

27.La respuesta que presenta el personal
ante un requerimiento del cliente es
pertinente.

28.La respuesta que presenta el personal
ante un requerimiento del cliente es
clara.

Seguridad

29.El personal comprende sus actividades a
cabalidad.

30.Se observa una facilidad de explicar el
contenido de los proyectos por parte del
personal.

31.El personal de la empresa esta
actualizado con las nuevas tendencias
del mercado.

32.El personal de la empresa utiliza
herramientas tecnolégicas de
vanguardia.

33.En la empresa se observa apego a las
reglas de comportamiento.

34.El personal de la empresa es respetuoso
con los clientes.

35.El personal de la empresa hace uso
constante de una comunicacion asertiva.

36.La actuacion del personal de la empresa
puede calificarse como honesta.
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37.El personal admite sus errores
frecuentemente.

38.El personal se esfuerza por proteger los
datos de sus clientes.

Empatia

39.El personal se adapta a las necesidades
del cliente.

40.El personal se esfuerza por monitorear el
avance de cada proyecto.

41.EIl personal se esfuerza por conocer las
nuevas exigencias del cliente.

42.La interaccion entre el personal y los
clientes es adecuada.

43.El servicio prestado por la empresa esta
garantizado.

44.la empresa ofrece servicios
complementarios.

45.La empresa verifica la satisfaccion de
sus clientes

46.En la empresa se observa flexibilidad en
el incremento de la cobertura de
Servicios.
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ANEXO 5
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ﬁ ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Callao, 23 de junio del 2020

Apellidos y nombres del experto: BRAULIO ANTONIO CASTILLO CANALES

DNI: 47011880

Teléfono: 984214226

Titulo/grados: MAESTRO

Cargo e institucion en que labora: COORDINADOR ACADEMICO DE LA UCV - FILIAL CALLAO

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, Usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “x” en las columnas de Si o NO.

APRECIA
ITEM si | NO OBSERVACIONES

¢El instrumento de recoleccion de datos esta formulado | X
1 | con lenguaje apropiado y comprensible?

¢El instrumento de recoleccion de datos guarda relacion | X
2 | con el titulo de la investigacién?

¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el | X
3 | logro de |os objetivos de la investigacion?

¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con | X
4 | la(s) variable(s) de estudio?

¢Las preguntas del instrumento de recoleccién de datos | X
5 | se desprenden con cada uno de los indicadores?

¢Las preguntas del instrumento de recoleccion de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema | X
6 | y en un marco tedrico?

¢el disefio del instrumento de recoleccion de datos| X
7 | facilitara el anlisis y el procesamiento de los datos?

¢El instrumento de recoleccion de datos tiene una| X
8 | presentacién ordenada?

¢El instrumento guarda relaciéon con el avance de la| X
9 | ciencia, la tecnologia y la sociedad?

Mgtr. BRAULIO ANTONIO CASTILLO CANALES

SUGERENCIAS:NINGUNA




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacidn:La gestidn por procesos y su influencia en la calidad del servicio en la empresa Strategics Jobs, Lima-2020

Apellidos y nombres del investigador: Morales Vera Jose Alonso

Apellidos y nombres del experto:Luls Dios Zarate

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSMINES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA 5i CUMPLE NO CUMPLE DBSERACIONES [ SUGERENCIAS
Desfinicion y control de metas 1234 “3:‘ x
Gestion de procesos esvalagions Desfnicion v coninol de poliicas 55,78 Cagi funca L
Desfinicion y conirl de esbalenim 81112 @ x
- Prociso da comprrnsion d& necesidsdes 1314159617 rlmeu_kr\e'rz x
Gesfion pof prodesog Gestion de proceses oparalved &
Presiaciones dé senico 18,10.20.21.22 Casa sismprs x
[(Organizaciin de Recursas Humanos 23,24 2526 [ E
Gesfion de provesos de Sopore y Apoyo | Ceganizacidn: de Fecunsas Maladsles 223 5"5'_“3‘! x
[ Organizaciin de Reounsds Firanciers 3323 =l X
nstalacionss fisices 123 x
I Equipas 456 1
Fiemerios Toag i I 720 Telalments &n desacueds x
llsteriales de comunicaciin 10,11,12 End ) N E
Confalslidsd Pracition an 3 presiscion del senicio 13,14,15,16 @ x
Fiahilidad del servicia 17,18,19.4 Indecisa x
Calidad de sanvicio = ErET— 3
Dispesiciors de aisn M
Capacidad de Respussiy SRy By ‘ _J De acusrdn -
(Oporuridad de respussts BXITH m x
[ Conccims ks :I::uﬁ_acﬁ: 130313 Toldmens de scuerde E
Sequridad (Corlssia de |08 afrplabdos 33,34,35 (] x
(Capacidad de iensmilr confinza 36,3738 x
| Alericion persoralizads 94041 42 1
Empatia
Cuidada en [a prestacion de sanvicio 43,44 45 46 x

Firma del experta

Fecha 2306 f2020

Nista: Las DIMENSIONES & INDICADORES, sobe 5i proceden, en dependencia de |3 naturaless de la investigacion y de las variables
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ANEXO 6

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

VARIABLE 1-GESTION POR PROCESOS
= Fiabilidad

Escala: GESTION POR PROCESOS

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos walido 10 100,0
Excluicdo® 0 0
Total 10 100,0

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M ode
Cronbach elementos
892 34

VARIABLE 2- CALIDAD DE SERVICIO
= Fiabilidad
Escala: CALIDAD DE SERVICIO

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Walido 10 100,0
Excluido® 0 a
Total 10 100,0

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M ode
Cronbach elementos
806 46
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ANEXO 7

Strategics JobS

“Afno de la universalizacion de la salud”

QUE EL QUE SUSCRIBE, RESPONSABLE DE LA EMPRESA STRATEGICS
JOBS EIRL: EXPIDE LA PRESENTE:

CONSTANCIA

Que el alumno Morales Vera Jose Alonso, ha desarrollado el trabajo de
investigacion titulado: “La gestion por procesos y su influencia en la calidad del servicio en la
empresa Strategics Jobs, Lima-2020". Dicho trabajo se ha realizado con el personal
administrativo y de investigacion de la empresa, durante los meses de
septiembre y octubre del presente.

Se expide la presente solicitud del interesado para los fines que estime
conveniente.

LUIGGI ENZO FOGNOLI GOMEZ
GERENTE

Lima, 27 de Septiembre de 2020

Av. Arenales, 773, oficina 901. (icruce con Pablo
Bermudez) Jesus Maria, Lima - Peru

Contactos: (01) 7599237 - 916 030 562 — 966489739
ventas@strategicsjobs.com
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ANEXO 8
CONSENTIMIENTO INFORMADO
Lima, 27 de Septiembre de 2020

Estimado:
Jose Alonso Morales Vera

Por medio de la presente, le autorizo formalmente para la aplicacion de los
instrumentos de recoleccién de la informacion, que forman parte del estudio titulado
“La gestion por procesos y su influencia en la calidad del servicio en la
empresa Strategics Jobs, Lima-2020”, que presentara ante la Universidad César
Vallejo, Facultad de Ciencias Empresariales, como requisito parcial para optar al
Titulo de Licenciado en Administracion.

De esta manera, la empresa confirma que ha sido informada que los datos
obtenidos seran de caréacter confidencial, se guardara el anonimato, estos datos
seran organizados con un numero asignado a cada participante, la identidad de los
trabajadores estara disponible solo para el personal del proyecto y se mantendra
completamente confidencial. Los datos estaran a cargo del investigador y su
asesor, para el posterior desarrollo de informes y publicaciones dentro de revistas
cientificas. Por otra parte, segun lo acordado todos los hallazgos significativos
desarrollados durante el curso de la investigacion, seran entregados a esta
organizacion y, ademas, se entregara al establecimiento educacional, un informe
con los resultados globales sin identificar el nombre de los participantes.

Las informaciones recolectadas no seran usadas para ningun otro proposito,
ademas de los sefalados anteriormente, sin su autorizacion previa y por escrito.

Nombres y Apellidos: Luiggi Enzo Fognoli Gomez
DNI: 48250575
Cargo: Gerente Titular

Teléfono de contacto: 967 078 330

LUIGGI ENZO FOGNOLI GOMEZ
GERENTE
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