m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Gestidon por procesos y calidad de servicio en los clientes de
comercio exterior de la empresa OBST PERU S.A, 2021

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTORES:
Cueto Inga, Jefferson Humberto (ORCID:0000-0002-1250-8210)
Vidarte Mejia, Yoselin Brisset (ORCID:0000-0002-8274-8033)

ASESORA:
Dra. Rojas Romero, Karin Corina (ORCID:0000-0002-6867-0778)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion Organizacional

LIMA — PERU
2021


https://orcid.org/0000-0002-1250-8210
https://orcid.org/0000-0002-8274-8033

Dedicatoria

Esta investigacién va a las personas que
creyeron firmemente en mi, a las que
estuvieron a mi lado en los buenos y malos
momentos, a los que estan y a los que

estuvieron.

Dedico esta tesis a Dios por brindarme
salud y vida. A mis padres por ensefiarme
a ser una mujer determinada. A mis
hermanos por siempre ser mi guia de
estudio y superacion. Y a quienes ocupan
un lugar especial en mi corazon y vida

siendo luz en los dias dificiles.



Agradecimiento

Un agradecimiento especial a nuestros
docentes quienes supieron guiarnos y
prepararnos para el mundo académico por
medio de sus ensefianzas y experiencias
compartidas.

Ademas, a la empresa OBST PERU S.A,
por su apoyo incondicional y disposicion

para el desarrollo de nuestra tesis.



indice de contenidos

Caratula i
Dedicatoria i

Agradecimiento iii

indice de contenidos iv
indice de tablas v
Resumen Vil
Abstract viii
l. INTRODUCCION 1
Il. MARCO TEORICO 5
1. METODOLOGIA 12
3.1 Tipo y disefio de investigacion 12
3.2 Variables y operacionalizacion 12
3.3 Poblacién, muestra y muestreo 13
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos 14
3.5 Procedimientos 16
3.6 Método de andlisis de datos 16
3.7 Aspectos éticos 17
IV.  RESULTADOS 18
V.  DISCUSION 38
VI. CONCLUSIONES 43
VIl. RECOMENDACIONES 45
VIIl. REFERENCIAS 47
ANEXOS 53



indice de tablas

Tabla 1 Estadistica del procesamiento de casos de muestreo para la fiabilidad para
la variable de gestion por proceso 15
Tabla 2 Fiabilidad para la variable de gestion por proceso 15

Tabla 3 Estadistica del procesamiento de casos de muestreo para la fiabilidad para

la variable de calidad de servicio 15
Tabla 4 Fiabilidad para la variable de gestion por proceso 15
Tabla 5 Frecuencia de la variable gestién por proceso 18
Tabla 6 Frecuencia de la variable calidad del servicio 19

Tabla 7 Frecuencia de la dimension de Fiabilidad de la Variable Calidad de Servicio
20
Tabla 8 Frecuencia de la dimension de Sensibilidad de la Variable Calidad de
Servicio 21
Tabla 9 Frecuencia de la dimension de Seguridad de la Variable Calidad de
Servicio 22
Tabla 10 Frecuencia de la dimensién de Empatia de la Variable Calidad de Servicio
23
Tabla 11 Frecuencia de la dimensién Elementos Tangibles de la Variable Calidad
de Servicio 24
Tabla 12 Cruce de la variable gestion por proceso y calidad de servicio 25
Tabla 13 Cruce de la Variable gestion por procesos y la dimension fiabilidad 26
Tabla 14 Cruce de la Variable gestion por procesos y la dimensién sensibilidad 27
Tabla 15 Cruce de la Variable gestidén por procesos y seguridad 28
Tabla 16 Cruce de la Variable gestidn por procesos y la dimension Empatia 29
Tabla 17 Cruce de la Variable gestion por procesos y la dimensién elementos

tangibles 30
Tabla 18 Prueba de normalidad para las variables y dimensiones 31
Tabla 19 Prueba de hipétesis general 32
Tabla 20 Prueba de hipoétesis especifica 1 33
Tabla 21 Prueba de hipotesis especifica 2 34
Tabla 22 Prueba de hip6tesis especifica 3 35
Tabla 23 Prueba de hipétesis especifica 4 36
Tabla 24 Prueba de hipotesis especifica 5 37



indice de figuras

Figura 1 Histograma de frecuencia de la variable gestion por proceso 18
Figura 2 Histograma de frecuencia de la variable calidad del servicio 19
Figura 3 Histograma de la dimension de Fiabilidad de la Variable Calidad de
Servicio 20
Figura 4 Histograma de frecuencia de la dimensién de Sensibilidad de la Variable

Calidad de Servicio 21
Figura 5 Histograma de frecuencia de la dimension de Seguridad de la Variable

Calidad de Servicio 22
Figura 6 Histograma de frecuencia de la dimension de Empatia de la Variable
Calidad de Servicio 23

Figura 7 Histograma de la dimension Elementos Tangibles de la Variable Calidad
de Servicio 24
Figura 8 Histograma del cruce de las variables Gestion por procesos y Calidad de
Servicio 25
Figura 9 Histograma del cruce de la variable Gestion por procesos y la dimension
fiabilidad 26
Figura 10 Histograma del cruce de las variables Gestion por procesos y la
dimension sensibilidad 27
Figura 11 Histograma del cruce de las variables Gestion por procesos y la
dimensién Seguridad 28
Figura 12 Histograma del cruce de las variables Gestion por procesos y la
dimension Empatia 29
Figura 13 Histograma del cruce de las variables Gestion por procesos y la

dimension elementos tangibles 30

Vi



Resumen

El objetivo de la investigacion pretendio precisar la relacién entre la gestion por
procesos y la calidad de servicio en el area de comercio exterior de la empresa
OBST PERU S.A. — 2021, cuyo rubro es el outsourcing, y su crecimiento requiere
gue se actualicen sus procesos establecidos, el principal problema de la empresa
fue el mal desarrollo de los procesos establecidos en el area de comercio exterior.
La investigacion fue de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, disefio no
experimental de corte transaccional y nivel descriptivo- correlacional. La poblacion
estuvo conformada por 24 clientes. Se analiz6 una muestra dada por 24 clientes del
area administrativa y comercio exterior, empleando como instrumento, dos
cuestionarios de 30 preguntas cada una, usando la escala de Likert. Se ejecut6 el
SPSS, seguidamente se analizo y finalizo que la relacién entre ambas variables fue
positiva considerablemente, presenté un grado de correlacion de p=0,867.
Finalmente se mostraron conclusiones y recomendaciones que permitan optimizar
los procesos de calidad en el area de comercio exterior, con la finalidad de fortalecer

su orgullo empresarial.

Palabras clave: Gestion por procesos, calidad de servicio, fiabilidad, sensibilidad,

comercio exterior.
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Abstract

The objective of the research was to specify the relationship between management
by processes and quality of service in the area of foreign trade of the company OBST
PERU S.A. - 2021, whose heading is outsourcing, and its growth requires that its
established processes be updated, the main problem of the company was the poor
development of the processes established in the area of foreign trade. Theresearch
was of an applied type, with a quantitative approach, a non-experimental design with
a transactional cut and a descriptive-correlational level. The populationconsisted of
24 clients. A sample of 24 clients from the administrative and foreign trade area was
analyzed, using as an instrument, two questionnaires of 30 questions each, using
the Likert scale. The SPSS was executed, then it was analyzed and concluded that
the relationship between both variables was considerably positive, it presented a
degree of correlation of p = 0.867. Finally, conclusions and recommendations were
shown that allow the optimization of qualityprocesses in the foreign trade area, in

order to strengthen their corporate pride.

Keywords: Management by processes, quality of service, reliability, sensitivity,

foreign trade.
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l. INTRODUCCION

En el ambito contemporaneo se enfrent6é diversos problemas a nivel mundial en
donde el virus SARS COV-2 (Covid-19) fue catalogado como una pandemia por la
OMS (Organizacion Mundial de la Salud). En relacién, segun Krugman (2021), la
pandemia modificé la vida de todos, la cual dio un giro de 180°. Siendo el trabajo
presencial uno de los principalmente afectados, el cual tuvo que adaptarse a la
nueva realidad, el home office en donde antes de la pandemia esta modalidad de
trabajo contaba con un 15% de penetracion, paso a ser una de las modalidades
mas adoptadas por mas del 50% de las compafiias, o que nos brindd pequefias
ventajas, como reducir el traslado que habitualmente se realizaba a la oficina y
brindé mas tiempo en familia. (Krugman, Paul, 2021, columna de opinién del New
York Times).

Mientras en el plano global segin Do Than Nguyen, Van Than Pham, Dung
Manh Tran y Duyen Bich T. Pham (2020), sostuvieron que los resultados de
satisfaccion que se obtuvo de algun servicio requerido fueron a nivel de lealtad que
se percibi6 del cliente. Fue de vital importancia la calidad de servicio que se brindd,
pero mas aun como fue percibido por el cliente. Por otra parte, segun Matsumoto
(2014), sostuvo que existen cinco dimensiones en base al modelo Servqual, la
calidad de servicio consideré que éstas estuvieron comprendidas. También
menciono el uso del coeficiente Cronbach, en donde si el valor inferior fue menor a
0.6 se considerdé como un item de baja fiabilidad, mientras que los valores de 0.6 a
1 se consideraron como los de alta confiabilidad.

Mientras el contexto local Arteaga, Paula (2019) sostuvo que hay un 61.4%
de personas que utilizaron herramientas de gestion por procesos mientras que el
38.6% no sabe, también indicé que 55.7% de los encuestados reconocieron la
generacion de un buen desempefio, el 44.3% reconocié que el desempefio fue
bueno y ninguno de los encuestados la ha calificado como regular o malo. Por eso
la empresa OBST PERU S.A. considero mejorar la gestion de sus procesos, por su
crecimiento anual de 35%.

Por otro lado, en el contexto local, Benito, Alejandrino (2019), sostuvo en la
investigacion realizada en el area del Ministerio de vivienda, construccion y
saneamiento, donde su objeto de investigacion fue resolver los diferentes modelos

de regresion logistico y su correlacion entre los talentos directivas frente a la
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Instruccion y la administracion del talento humano, en donde se disefié un enfoque
cuantitativo de disefio descriptivo, correlacional. La muestra y la poblacion fueron
censales, y estuvieron conformadas por 122 colaboradores administrativos, en
donde las herramientas para obtener los antecedentes fueron sondeos, una para
distinto tipo de habilidad directiva de 27 interrogantes, 20 para la instruccion y por
altimo 30 para la gestion de talento humano. Llegaron a conseguir un 67.20% de
colaboradores que opinaron que la instruccidén brindada fue inadecuada, el 68%
percibio un nivel intermedio en la gestion del talento humano.

Dandose la importancia a la problematica expuesta se planteé como; Prob.
Gen.: ¢, Cual es la relacidn entre la gestidn por procesos y la calidad de servicio en
los clientes de comercio exterior en la empresa OBST PERU SA, 2021? Asi como
también tuvimos los Prob. Esp.: (a) ¢Cudl es la relacion entre la gestion por
procesos Y fiabilidad de servicio en los clientes de comercio exterior? (b) ¢ Cual es
la relacion entre la gestién por procesos y la sensibilidad de servicio en los clientes
de comercio exterior? (c) ¢Cual es la relacion entre la gestién por procesos y
seguridad en los clientes de comercio exterior? (d) ¢Cual es la relacién entre la
gestion por procesos y empatia en los clientes de comercio exterior? (e) ¢ Cual es
la relacion entre la gestion por procesos y elementos tangibles en los clientes de
comercio exterior?

El vinculo entre las variables gestion por procesos y la calidad de servicio es
esencial en una empresa ya que estan interrelacionados entre si, se puede evaluar
mediante para saber si se esta otorgando un servicio de calidad al cliente, si éste
esta satisfecho se podria fidelizarlo, de no hacerlo esto nos debe hacer replantear
todos los procedimientos establecidos hasta el momento para poder encontrar la
falla 'y poder reparar y solucionar el problema.

La presente labor de investigacion se baso teéricamente en Frederick Taylor
y Henry Fayol en donde sus aportes lograron crear conocimientos tedricos para dar
a conocer el impacto de la Gestién por procesos y calidad de Servicio en los clientes
de comercio exterior de la empresa OBST PERU S.A.

En primera instancia, la justificacion metodolégica, segun Bernal (2016)
menciona que los instrumentos de la investigacion podran ser utilizados por otros
investigadores con el requisito que estos seran verificados por expertos de la linea

de investigacion.



Consecuentemente, la justificacion tedrica, segun Bernal (2016) se elaboro
con la finalidad de considerar a la teoria y el conocimiento para recopilar grandes
cantidades de informacion existente en las variables de estudio, para que luego
sean aportados en otras investigaciones.

En la justificacion practica, se tomo en cuenta el concepto de Bernal (2016),
el cual menciona que la investigacion tedrica sirvid de base para solucionar
problemas reales, mientras que en este estudio consistira basicamente en seguir
recopilando teorias y bases de datos.

Para la justificacion social el trabajo de investigacion tuvo gran relevancia,
ya que forma parte a nivel de la experiencia personal en busca de mayor
conocimiento laboral para aplicar lo aprendido en el rubro. Mientras que en lo
académico seria satisfactorio que se considere este trabajo de investigacion como
punto de inicio para que se profundice e investigue temas similares al nuestro, en
donde puedan descubrir lo interesante que es el rubro por su dinamismo y su
crecimiento.

Por otro lado, el presente trabajo planteé como Obj. Gen. Determinar la
relacién que existe entre la gestion por procesos y la calidad de servicio en los
clientes de comercio exterior en la empresa OBST PERU SA, 2021. Asimismo,
tuvimos como Obj. Esp.: (a) Determinar la relacion que existe entre la gestion por
procesos Yy la fiabilidad en los clientes de comercio. (b) Determinar la relacion que
existe entre la gestion por procesos y sensibilidad en los clientes de comercio
exterior. (c) Determinar la relacion que existe entre la gestion por procesos y
seguridad en los clientes de comercio exterior. (d) Determinar la relacion que existe
entre la gestion por procesos y empatia en los clientes de comercio exterior. (e)
Determinar la relacibn que existe entre la gestion por procesos y elementos
tangibles en los clientes de comercio exterior.

De la misma forma se plante6é como H.G. Existe relacion significativa entre
la gestion por procesos y la calidad de servicio en los consumidores de comercio
exterior en la empresa OBST PERU S.A., 2021. Por otro lado, se planted las H.E.
(a) Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la fiabilidad de
servicio en los clientes de comercio exterior. (b) Existe relacion significativa entre la
gestion por procesos Yy la sensibilidad de servicio en los clientes de comercio

exterior. c) Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y seguridad de



servicio en los consumidores de comercio exterior. (d) Existe relacion significativa
entre la gestion por procesos y los elementos intangibles de servicio en los clientes
de comercio exterior. (e) Existe relacion significativa entre la gestion por procesos

y los elementos intangibles de servicio en los clientes de comercio exterior.



Il. MARCO TEORICO

Para dar mejor soporte al tema de investigacion de igual manera la relevancia en
el empleo de las variables y dimensiones, se recurren a trabajos académicos
nacionales e internacionales de algunas teorias que acenttan el objetivo de este
estudio de investigacion para poder realizar el estudio.

Segun, Navarro (2017) indica que su trabajo de investigacion pretende
probar la realidad de la relacién en medio de la calidad de servicio y la gestion por
procesos en el area de Obstetricia del Centro de Salud de Andahuaylas. Para ello,
se superpuso una metodologia de enfoque cuantitativo; disefio no experimental,
estudio descriptivo-correlacional y utilizando la encuesta y el cuestionario como
medios de recoleccién de datos (técnica e instrumento). Este estudio fue realizado
a una muestra de 9 trabajadores y 225 usuarios. Los resultados obtenidos fueron:
El valor de alfa de Cronbach=0.962 en preguntas expectativas; 0.853 en preguntas
perceptivas y 0.820 en preguntas de gestién por procesos, por lo cual la herramienta
utilizada es segura y fidedigna. La conclusion del estudio se determiné por el
coeficiente de Spearman=0.667 la cual resulto ser directa, siendo el valor deuna
positiva asociacibn moderada y existencial conexién natural entre las variables.En
pocas palabras, esto quiere decir que, a un elevado crecimiento de los elementos
tangibles, seguridad, simpatia y confiabilidad frente al panorama de la organizacion,
desarrollo y efectos en la gestion, se ampliara la calidad en el centrode salud.

Por otro lado, Vite (2019) manifiesta que su estudio tiene la finalidad de
determinar de qué manera en la fiscalizacion electoral descentralizada interviene la
gestion por procesos y la calidad de servicio basado en la opinion de los
cooperadores de la DNFPE, planteando asi una suposicion: existe un vinculo
elocuente entre la calidad de servicio y la gestidbn por proceso dentro de la
organizacion, de acuerdo con los cooperadores esta investigacion se realizara con
un enfoque cuantitativo, hipotético deductivo basica, método cientifico y un disefio
transversal no experimental de modelo correlacional. La investigacion utilizé una
muestra de tipo censal que comprende a 67 cooperadores de nivel medio, a quienes
se les administré 2 cuestionarios de encuesta con 5 opciones basado en la escala
Likert. Por otro lado, la credibilidad de la herramienta entre las variables fue medida

con el uso del Alfa de Crombach. En conclusion, los resultados



demostraron que el coeficiente Rho de Spearman es de 0.98, por lo cual nos
asegura que no existe un vinculo significativo y directo entre las variables.

Asimismo, aborda Garcia & Ledesma (2019) en su trabajo de investigacion
indica que su objetivo principal es precisar como la gestién por procesos impacta
en la calidad de servicio en el interior de la empresa Servicios Generales y Turismo
Milagritos S.A.C. Para ello su metodologia utilizada tiene un estudio no
experimental de corte transversal, disefio correlacional y un enfoque cuantitativo
aplicado a una poblacién y muestra que consta de 54 empleadores y clientes.
Ademas, se utiliz6 como instrumentos 2 encuestas de 15 y 17 preguntas basados
en el Alfa de Cronbach de 96.9% y 98.7%. En conclusién y de acuerdo con los
resultados se precisa el predominio de un vinculo real entre la gestion de procesos
y la calidad de servicio en niveles=66.7%, obteniendo asi una muy alta positiva
correlacién=0.949 y un chi cuadrado= 70.064/0.000, lo cual significa un impacto
notable entre las variables estudiadas con un valor de 5%.

Consecuentemente, Gutiérrez (2016) en su informe de investigacion en la
Ciudad de Ambato, Ecuador. Considerd, que su principal objetivo es poner en
marcha un Sistema de Gestion considerando los procesos claves en los servicios
de la Clinica Santa Maria y ademas preparar a los trabajadores en cuestion de
satisfacer al cliente ofreciendo una calidad en el servicio. Este estudio tuvo una
metodologia descriptiva-inductiva y deductiva, enfoque cuali-cuantitativa; ademas
se empled la encuesta como técnica y el cuestionario como herramienta. Aquello
fue realizado a una poblacién de 357 pacientes internados al afio en la clinica y una
muestra aleatoria de 60 pacientes. La conclusién de acuerdo con los resultados es
gue esta clinica radica sus funciones en una gestion tradicional en donde no existe
mejoras ni retroalimentacion por lo que carecen de procesos operativos que
vinculan a la clinica con su publico, en pocas palabras se desconoce las verdaderas
y actuales necesidades del publico paciente, incurriendo asi en la calidad del
servicio prestado en el rubro del mercado, que a la larga puede producir del
decaimiento del negocio.

Mientras tanto, Mufioz (2018) indica que su investigacion tuvo como finalidad
producir un manual que ayude a tener el control de la gestion y la mejora
organizacional que requiere la empresa CDM S.A. Para ello, se aplicaron las

técnicas de la entrevista, encuesta y observacion para la recoleccion de datos, los



cuales permiten comprender la presente posicion de la empresa, de la misma
manera las penurias que se necesitan tomar en consideracion en el plan de accion.
El crecimiento del negocio origind la necesidad de retroalimentar la gestion con la
aplicacion de una nueva metodologia la cual posibilite perseverar en sus servicios
la calidad y su valor competitivo. Esta propuesta para ser elaborada, se requeria
antes identificar los procesos de valor, estratégicos y de apoyo. En base a estos
procesos, se llevé a cabo un esquema de operacion, teniendo en consideracion la
implementacion de la mejora continua. Por ultimo los procesos deben estar
detallados al maximo incluyendo: documentos, politicas e indicadores, para tener
la medicion de la productividad de las actividades.

Por dltimo, Sotelo (2016) sostuvo que su investigacion tuvo como objetivo
principal plantear un proceso capaz de generar productividad en las MyPES de igual
forma obtener un aumento del PBI. Este estudio utiliz6 una metodologia aplicada
no experimental bibliografico aplicada a una poblacién de 97530 microempresas,
pero a una muestra de 383 microempresarios de los sectores de Lima
Metropolitana. Los resultados obtenidos por medio de las entrevistas realizadas
expresan que un 86% de los sectores de las Mypes no realizan exportaciones y que
un 32% de ese fragmento son de Lima y solo consideran al mercado nacional, tal
porcentaje realiza la exportacion solo por conveniencia y el panorama que brinda
Lima a las Mype.

Prosiguiendo con la definicibn de las variables, comenzaremos con la
variable Gestion por Procesos que Alcivar & Rodriguez (2021) sostienen que es
una herramienta que ayuda a conservar el perfeccionamiento de las actividades en
las organizaciones sin importar el rubro o tipo que sea, ademas permite intensificar
la eficiencia y eficacia de los distintos procesos utilizando de la mano las métricas
de gestion, cumplimiento, financieras y de cualquier otro tipo para realizar un
seguimiento del logro de los objetivos y tomar decisiones basadas en soluciones.
Por otra parte, se especificaran las dimensiones que competen en el interior de la
variable, la primera es (a) Planificar, en el cual Huapaya (2019) lo califica como el
acto de proyectar acciones que podran crear y entregar resultados basados en el
propoésito del sistema y sus procesos, asi como los requisitos de las politicas de la
organizacion y del cliente, y poner en marcha los recursos para identificar y

gestionar las amenazas y oportunidades. Asimismo, esta dimension se ha dividido



en los siguientes indicadores: (a.1) Cumplimiento, segun Chapofian & Ordofiez
(2020), indica que el cumplimiento se refiere a la accion y efecto de realizar
determinadas acciones de acuerdo con las directrices, las especificaciones o
legislaciones establecidas en un plan.

Por otro lado, continuaremos con el siguiente indicador que viene hacer la
(a.2) Administracion estratégica, el cual Burguete, Acle & Romero (2019) sostienen
gue este indicador es un proceso con una vision estratégica interactiva y
continuamente desarrollada para toda empresa que se integra en el entorno a nivel
cientifico. Esta vision involucra el proceso de construir, crear y evaluar decisiones
para lograr metas de manera efectiva y eficiente. Por consiguiente, tenemos al
indicador (a.3) Elaboracion de planes, que segun Barreda (2016), se refiere al
proceso que implica realizar un estudio sistematico teniendo como base las
fortalezas y debilidades de la organizacion, con la finalidad de desarrollar
estrategias y acciones estratégicas dirigidas a incrementar el nivel de
competitividad y la toma de decisiones. Esto ayudara a entender los desafios y
competencias del mercado.

En ese sentido, continuaremos con la segunda dimensién (b) Hacer, en la
cual Moya (2016) lo especifica como el paso de ejecucidén de la mejora propuesta
establecida en la planificacion, que implica que las tareas planificadas en el paso
se ponen en practica y se recopilan datos para los andlisis siguientes. Por lo tanto,
esta etapa es iniciativa, educacion y formacion necesaria. Para ello consta con el
siguiente indicador: (b.1) Productividad, segun Antonio, Nufiez & Gutiérrez (2019),
indican que es una perfeccién en el proceso de produccion y significa una buena
comparacién entre la cantidad de productos y/o servicios originados y la cantidad
de recursos usados. Ademas, la productividad también implica medir el tiempo con
el rendimiento de un colaborador para un futuro usarlo en el establecimiento de
tiempos promedios para las actividades de los procesos.

Igualmente, se prosigue con la tercera dimension (c) Verificar, en la cual
Huapaya (2019) argumenta que se refiere a monitorear y medir los procesos, los
bienes y prestaciones resultantes tomando en base las politicas, las metas, las
condiciones y las acciones programadas, para finalmente comunicar los resultados
obtenidos. Para ello consta con el indicador de: (c.1) Evaluacion, segun Diaz,
Rosero & Obaldo (2018), se refiere a un periodo de gestion que tiene como objetivo



no sélo examinar lo sucedido, sino también analizar las causas y motivaciones de
los resultados especificos y crear nuevos planes dentro de la cadena de suministro.

Por ultimo, la cuarta dimensién es (d) Actuar, que segun Moya (2016), indica
gue el Actuar implica la etapa de las acciones correctivas es decir las acciones que
se realizaran segun el resultado obtenido. Si se logro el objetivo, el accionar sera
mantenimiento, pero si no se logrd la meta, el desempefio sera actuar sobre las
causas que impidieron el éxito del plan, realizando asi una retroalimentacion al ciclo,
y comenzar nuevamente con la planificacion de las actividades a realizar. Para ello
consta con el siguiente indicador: (d.1) Estandarizacién / Toma de decisiones,
segun Mota (2020), indica que es la emision de un juicio referente a lo que se debe
hacer en una situacion determinada, después de haber deliberado, analizado y
explorado el panorama presente, por lo cual las futuras acciones hardncumplir los
objetivos.

Prosiguiendo con la definicidbn de las variables, se menciona la variable
Calidad de Servicio a lzquierdo (2021) quien lo define como un factor de conexion
natural con la satisfaccion del cliente, puesto que es la medida en que los servicios
satisfagan y superen las necesidades o demandas de los consumidores, si es
posible. Es decir, haz lo que tengas que hacer con actitud positiva y espiritu de
servicio. Por otra parte, se explicaran las dimensiones que se hallan en el interior
de la variable, la primera es (a) Fiabilidad, en la cual Vasquez, Campos, Huanca &
Campos (2020) denotan como la posibilidad de que un producto funcione
normalmente durante un cierto periodo de tiempo en determinadas condiciones de
funcionamiento, siendo asi el nivel de medicion de resultados cuando se aplica mas

de una vez a la misma cantidad de personas.

Ademas, esta dimension consta en su interior con los siguientes indicadores:
(a.1) Destreza de los colaboradores, segun Saavedra, Delgado & Saldafa (2020),
esto se refiere a la virtud aprendida que poseen las personas para efectuar
actividades de forma ligera, veloz y eficaz, vinculada a oficios manuales y puestos
de trabajo. Ofreciendo productividad a largo plazo en beneficio de la empresa.
Posteriormente se conceptualizara el siguiente indicador, (a.2) Cumplimiento de
tiempo entrega que, segun Izar, Guarneros & Ynzunza (2016), lo definen como la
realizacion del retraso entre el comienzo y el final del proceso. En la cadena de

suministro, cada vez que adquiere, convierte o repara un producto, los tiempos de



entrega generalmente se miden en la cantidad de dias que lleva finalizar el

desarrollo.

Continuando con las definiciones, la siguiente dimension es (b) Sensibilidad,
en la cual Burgos & Morocho (2020) lo definen como la disposicion y voluntad para
apoyar a los usuarios y facilitar una prestacion veloz, en esta magnitud se hace
énfasis en la consideracion y prisa al responder a las diligencias, inquietudes,
acusaciones y dudas del cliente. Igualmente, esta dimension se ha fragmentado en
los siguientes indicadores: (b.1) Satisfaccion de cliente, segun Silva, Macias, Tello
& Delgado (2021), es el grado de animo del cliente que resulta al colacionar el
desempeiio recibido de un servicio o bien con las expectativas. Y el mayor grado
se obtiene cuando las necesidades del cliente, reales o percibidas se superan. Por
otro lado, tenemos al siguiente indicador, que viene a ser la (b.2) Percepcion del
cliente, segun Monge, Cevallos, Garcia & Monge (2019) sostiene que dicho
indicador es como los clientes valoran los servicios o bienes ofrecidos por las
empresas. Mejor dicho, cémo los perciben y evaltan los servicios / productos de su
organizacion. La percepcion esta vinculada a las particularidades de calidad o
escala del servicio, los cuales son: fiabilidad, certidumbre, susceptibilidad, simpatia

y especificidad.

Igualmente, se prosigue con la descripciéon de la tercera dimension (c)
Seguridad, en la cual Burgos & Morocho (2020) lo definen como el amor y confianza
gue posee un cliente cuando deja los problemas en completa disposicién a la
empresa y confian en que se resolvera de la especial forma factible. Esto incluye
honradez, credibilidad y decencia. Por otra parte, se explicaran los indicadores que
se hallan en el interior de esta dimension: (c.1) Calidad de Servicio, segun Vasquez,
Campos, Huanca & Campos (2020) es el resultado, la consecuencia de los
esfuerzos, de los compromisos de las personas con la institucién y a los clientes, a
guienes le sirven, cuya tangibilidad es: reduccion de costos, mejoria de la calidad,
calidad de percepcion, respuestas inmediatas, etc. Otro indicador que podemos
mencionar es (c.2) Especializacion en el servicio prestado, segun Palacios, Félix &
Ormaza (2016), afirman que se refiere a la aplicacion de funciones ejercidas por los
trabajadores de las empresas hacia los clientes con el propésito de que estas

efectden con el contentamiento de admitirlos. Los servicios prestados estan

10



definidos por la clase constituida segun el esquema individual u organizativo que

los presta o distribuye.

En este aspecto, prosiguiendo con los conceptos tenemos a la siguiente
dimension (d) Empatia, en la cual Burgos & Morocho (2020) expresan que es la
consideracion particular que dispensa una empresa a sus clientes, es decir, la
capacidad de prestarles a los clientes atencion individual y cuidadosa a su gusto
particular. De igual forma, se ha fragmentado en los siguientes indicadores: (d.1)
Disposicion brindar buen servicio, segun Fernandez, Arellano, Caicedo & Medina
(2018), se infiere que dicho indicador, es la capacidad que tiene una empresa o
proyecto productivo para lograr la mayor satisfaccion del cliente o usuario, debido
al bien o servicio recibido. Por otra parte, tenemos como indicador a (d.2)
Permanencia atencion personalizada, segun Salazar & Cabrera (2016) sostienen
gue es la constancia de atencion de un tratado natural y particular en medio de un
trabajador y un cliente, en donde el trabajador considera las necesidades, deseos
y favoritismos del cliente para obtener un didlogo de confianza y fluidez.

Y como ultima dimensién tenemos a (e) Elementos tangibles, en la cual
Burgos & Morocho (2020) indican que se refiere las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales que establecen la calidad que es transmitida al cliente,
demostrando asi el disefio e imagen de la empresa del producto o servicio que el
cliente percibe. Por ende, se ha catalogado en el siguiente indicador: (e.l)
Infraestructura adecuada, segun Erns & Young (2019), sostienen que se refiere a
un grupo tanto de elementos como de servicios que son estimados y necesarios
dentro de una organizacion para que pueda funcionar éptimamente en sus procesos

y cada actividad de su labor.
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M. METODOLOGIA

Pefia, Ivan (2018) manifesté que la metodologia esta basada en la totalidad de
procedimientos sistematizados, cruciales y experimentales aplicados a la

observacion de una anomalia o un problema.

3.1 Tipoy disefio de investigacion

El presente proyecto es de tipo de investigacion aplicada, que segun Baena(2017)
se trata de brindar soluciones 0 aportes en respuesta a las cuestiones tedricas o
sustantivas, y su propésito fue de describir, explicar, predecir o traducir la realidad,
para encontrar las leyes y principios principales que puedan organizar teorias
cientificas.

Ademas se encuadra en el tipo de disefio no experimental-transeccional de
exploracion descriptivo-correlacional, que segun Hernandez & Mendoza (2018) se
refiere a que se visualiza el propésito y la utilidad del comportamiento de las
variables durante su procedimiento de relacion, asimismo se observa el analisis de
la existencia en un determinado momento en todas las muestras estratificadas que
se consiguen, en conclusion se puede decir que en realidad se investiga establecer
la conexion en medio de las variables de estudio.

Utiliza un método de investigacion hipotético-deductivo, que segun
Hernandez & Mendoza (2018) es el procedimiento que implica combinar la reflexion
racional con la observacion de la realidad. Este consta de los siguientes pasos:
observacion, hipotesis, deduccidén de consecuencias o proposiciones y verificacion.
Determinando asi la validez de los enunciados con la comparacion de la
experiencia.

Por ultimo, Sanchez, Fabio (2019), lo denomina enfoque cuantitativo porque
trata con sucesos que se pueden medir. Se puede utilizar técnicas estadisticas para

llegar al analisis de los datos recopilados mediante el instrumento (cuestionario).

3.2 Variables y operacionalizacion

Hernandez, M (2020) alude a las variables o categorias de la investigacion como
todo lo que se mide, la informacion o los datos recopilados para responder a las

preguntas y los objetivos de la investigacion, que estan establecidas en las
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hipotesis y/o premisas (p.02). En la presente investigacion se desarroll6 dos
variables: Gestion por Procesos y Calidad de Servicio. Dichas variables fueron

cuantitativas.

Rubens, Paul & Olavsrud, Thor (2021) definen a la primera variable Gestidon
por procesos como la practica de una serie de procesos, estrategias y metas que
todos los colaboradores deben esforzarse por cumplir para llegar a los objetivos
planteados de la organizacion y que ésta pudo evolucionar con el tiempo siendo
competitiva a pesar de los constantes cambios empresarialmente.

Salazar, Wilfredo & Cabrera, Mario (2016) definen a la segunda variable
Calidad de Servicio como la importancia que tiene el servicio al cliente centrandose
en el cliente externo de toda organizacion, debido a los constantes cambios y
crecimientos econdmicos y hubo mas empresas ofreciendo el mismo servicio o
producto. Asi que se debid de diferenciar en todo el proceso la calidad de servicio

de los negocios.

3.3 Poblacién, muestray muestreo

Segun Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero & Casana (2019), sostienenque la
poblacion es el conjunto agrupado por individuos u organizaciones involucradas en
las actividades tanto externas como internas de una empresa conun objetivo en
comun. Para el proyecto de investigacion, se considerd poblacion alos clientes tanto
recurrentes como nuevos registrados en la base de datos de la empresa OBST
PERU S.A, la cual esta representada por ocho clientes.

Segun Robles (2019) define a la muestra como una parte de la poblacién,
siendo la unidad de estudio y analisis en donde se extrajo informacién de gran
importancia para la toma de decisiones en la organizacién. En el proyecto de
investigacion la unidad de muestra son los colaboradores del area de comercio
exterior y administracion de los clientes de la empresa OBST PERU S.A.

Segun Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero & Casana (2019), sostienen
gue el muestreo se refiere a un conjunto de técnicas que contribuyen a definir y
aplicar resultados de muestras mediante los dos tipos de muestreos, probabilisticos
y no probabilisticos. En el proyecto de investigaciéon se consider6 el muestreo

probabilistico, dado que se obtuvo resultados y se fue generalizando a la poblacion.
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34 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de encuesta se utiliza para la encuesta actual. Segun la definicionde
Baena (2017), la encuesta tiene dos caracteristicas basicas que la distinguen de
otros meétodos de recopilacion de informacion: recopila informacion en forma oral o
escrita a través de cuestionarios estructurados y utiliza muestras de la poblacion
estudiada.

Para esta encuesta, se uso la herramienta del cuestionario. Para ello, Baena
(2017) afirmé que los instrumentos de investigacion han sido transformados en
procedimientos sofisticados y perfeccionados que permiten una maxima seriedad
en cuanto al control de la informacién suministrada y evitar datos subjetivos.

Segun Hernandez & Mendoza (2018) argumentan que el término Lifetime,
generalmente se relaciona con respecto al nivel que la herramienta cuantifica la
variable que esta tratando de medir. Cabe sefalar que la validez esta definida por
la sensatez y el dictamen de los peritos docentes de la Universidad Cesar Vallejo.
La herramienta admite un analisis estandar de metododlogos para confirmar su
diafanidad y poder emplearla en la investigacion. Asimismo, al convalidar cada
cuestionario en este estudio, se tiene en cuenta la autenticidad del argumento de
cada item, abarcando tres aspectos: relevancia, procedencia y franqueza.

Segun Hernandez & Mendoza (2018) afirman que la confiabilidad de un

medidor significa que se reutiliza en la misma persona u objeto para conseguir el
mismo intervalo de resultados. Asimismo, Baena (2017) afirma que los resultados
compactos en diferentes situaciones denotan que se ha empleado una herramienta
veraz o fidedigna.
En este estudio, aplicaremos la tecnologia de homogenizacion alfa de Cronbach. El
coeficiente alfa de Cronbach se utiliza con frecuencia para evaluar la confiabilidad
u homogeneidad de un problema. El valor de este coeficiente esta entre 0y 1, donde
0 es confiabilidad invalida y 1 es confiabilidad general. Este enfoque tiene la ventaja
de que solo se requiere de un administrador de pruebas yse puede emplear como
una opcioén de analisis en los programas mas comunes (como Spss, Statistica o
SAS).
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Instrumento fiabilidad de la gestion por procesos
Tablal
Estadistica del procesamiento de casos de muestreo para la fiabilidad para la

variable de gestion por proceso.

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido 0 ,0
Total 30 100,0

a. Se aplico la eliminacién por lista en todo el proceso
Tabla 2

Fiabilidad para la variable de gestion por proceso.

Alfa de Cronbach N de elementos
,948 30

Nota. En la Tabla 1, se puede ver que se analizaron 30 datos de los factores

seleccionados en la muestra del estudio, pero estos factores no fueron excluidos.
También se puede ver que el factor alfa de Cronbach 0,98> 0,70 es confiable para
las 30 preguntas presentadas en el Cuestionario de la variable gestion por proceso;
concluyendo asi con una confiabilidad con este tipo de instrumento.

Tabla 3

Estadistica del procesamiento de casos de muestreo para la fiabilidad para la

variable de calidad de servicio.

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido 0 ,0
Total 30 100,0

a. Se aplicd la eliminacién por lista en todo el proceso

Tabla 4

Fiabilidad para la variable de gestién por proceso.

Alfa de Cronbach N de elementos
921 30

Nota. La tabla 3 muestra que se analizaron 30 datos de los factores seleccionados

en la muestra de estudio y no se excluy6 ningun factor. También tenga en cuenta
que el factor alfa de Cronbach 0,921> 0,70 es confiable para las 30 preguntas
formuladas en el Cuestionario de la variable gestién por proceso; concluyendo asi

con una confiabilidad con este tipo de instrumento.
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35 Procedimientos

Segun Nallar & Viltes (2017), el procedimiento se estima como una secuencia
cronoldgica de operaciones interrelacionadas entre si, que se conforman como un
todo, en funcion de la ejecucion de una accion o tarea especial dentro de un
ambiente propenso de utilidad.

Como procedimientos planteados en el proyecto de investigacion se encontré
establecido que la poblacion fue los clientes de comercio exterior de la empresa
OBST PERU S.A, con previa carta de autorizacion de la empresa. Se pudo obtener
la muestra y el instrumento mediante la encuesta realizada via correo electrénico a
las 24 personas quienes trabajan en el &rea administrativo y comercio exterior de
las 8 empresas clientes. Cabe enfatizar que la relacién de preguntas fue de caracter
correlacional tanto variables y clientes para que las 30 preguntas planteadas
contribuyan a un 6ptimo resultado, estas mismas fueron totalmente claros, precisos
y especificos. Los resultados fueron confiables dado que fueron evaluadas y
medidas por un equipo de expertos cuyo juicio brindé el acceso de aplicar el
cuestionario planteado. Como punto final con los resultados obtenidos se pudo
presentar tanto recomendaciones como conclusiones a la empresa que fueron

importantes en la investigacion y en la toma de decisiones de ésta.

3.6 Método de andlisis de datos

Segun Baena (2017) afirm6 que el andlisis de datos es una técnica que examina,
depura y transforma los datos con la intencion de recopilar informacién concisa,
entendible y efectiva para comprender la realidad que se investiga y poseer
resultados ideales.

En este proyecto de investigacion toda informacion expuesta fue recolectada
de cada variable del titulo de trabajo en el programa de Office Microsoft Word y
OfficeMicrosoft Excel y luego fue procesado en el programa de SPSS para disefar
los esquemas y porcentajes en la tabla de frecuencias, y visualizar sus
distribuciones y nimeros, siendo asi representados los resultados que buscamos y

por ende corroborar el presente segun el problema, hipétesis y objetivos planteados.
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3.7  Aspectos éticos

Esta investigacion sera avalada por el software Turnitin para verificar su semejanza
y eludir cualquier tipo de robo a otras investigaciones, demostrando asi la validez y
originalidad de su comportamiento. De acuerdo con la normativa vigente, se han
utilizado correctamente las citas y bibliografia para investigacion. Se verificaran los
materiales y fuentes de referencia utilizados en este estudio, y los resultados

obtenidos reflejaran los datos obtenidos.
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V. RESULTADOS

En el presente capitulo presentamos los resultados obtenidos en la investigacion
realizada de correlacion entre las variables de estudio. Donde detallaremos el nivel
de correlacion segun nuestro disefio de investigacion segun el analisis descriptivo

univariado.

Tabla b

Frecuencia de la variable gestion por proceso.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Baja 1 3,3 3,3 3,3
Media 17 56,7 56,7 60,0
Alta 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota: La tabla muestra la variacion de los resultados de la variable gestion por

proceso.

Figura 1

Histograma de frecuencia de la variable gestion por proceso.
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Nota. La tabla 5 y figura 1 presentan los resultados obtenidos a partir de las
percepciones de los encuestados. El 56,7% dijo que la gestiébn de procesos tiene
un impacto medio en el negocio en comparacion con las actividades de planificacion
dentro del marco, el 40.0% dijo que la gestion de procesos tiene un impacto alto en
el proceso y el 3.3% cree que tiene un impacto bajo en el proceso dentro de la
empresa OBST PERU S.A.
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Tabla 6
Frecuencia de la variable calidad del servicio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Baja 12 40,0 40,0 40,0
Media 13 43,3 43,3 83,3
Alta 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota: La tabla muestra la variacion de los resultados de la variable calidad de

servicio.

Figura 2

Histograma de frecuencia de la variable calidad del servicio.
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Nota. La Tabla 6 y la Figura 2 presentan los resultados obtenidos a partir de las
percepciones de los encuestados. El 43,3% piensa que la calidad del servicio tiene
una influencia media en la satisfaccién con los servicios prestados por la empresa,
el 40% dice que la calidad del servicio tiene una influencia baja y el 16,7% piensa

gue tiene una influencia alta.
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Tabla 7

Frecuencia de la dimensién de Fiabilidad de la Variable Calidad de Servicio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Baja 19 62,0 62,5 62,5
Media 9 29,2 29,2 91,7
Alta 2 8,3 8,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota: La tabla muestra la variacion de los resultados de la variable calidad de

servicio.

Figura 3

Histograma de la dimension de Fiabilidad de la Variable Calidad de Servicio.
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Nota. La Tabla 7 y la Figura 3 muestran los resultados obtenidos a partir de las

percepciones de los encuestados. El 29,2% piensa que la fiabilidad tiene un impacto

medio en la satisfaccion de los servicios prestados por la empresa, el 62,5% piensa

gue la calidad del servicio tiene un impacto bajo y el 8,3% tiene un impacto alto en

la calidad del servicio.
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Tabla 8

Frecuencia de la dimensién de Sensibilidad de la Variable Calidad de Servicio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Baja 15 50,0 50,0 50,0
Media 5 16,7 16,7 66,7
Alta 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Nota: La tabla muestra la variacion de los resultados de la variable calidad de
servicio.
Figura 4
Histograma de frecuencia de la dimensién de Sensibilidad de la Variable Calidad
de Servicio.
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Nota. La Tabla 8 y la Figura 4 muestran los resultados obtenidos a partir de las
percepciones de los entrevistados. El 16,7% dijo que la sensibilidad tiene un
impacto medio de satisfaccion en los servicios prestados por la empresa, el 50,0%
dijo que tiene un impacto en bajo y el 33,3% indica un impacto alto de calidad del

servicio.
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Tabla 9

Frecuencia de la dimension de Seguridad de la Variable Calidad de Servicio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Baja 12 40,0 40,0 40,0
Media 8 26,7 26,7 66,7
Alta 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota: La tabla muestra la variacion de los resultados de la variable calidad de

servicio.

Figura 5

Histograma de frecuencia de la dimension de Seguridad de la Variable Calidad de

Servicio.
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Nota. La Tabla 9 y la Figura 5 muestran los resultados obtenidos a partir de las
percepciones de los entrevistados. El 26,7% dijo que la seguridad tiene un impacto
medio de satisfaccion en los servicios prestados por la empresa, el 40,0% dijo que
tiene un impacto bajo de calidad del servicio y el 33,3% indica un impacto alto de
calidad del servicio.
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Tabla 10

Frecuencia de la dimension de Empatia de la Variable Calidad de Servicio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Baja 12 40,0 40,0 40,0
Media 11 36,7 36,7 76,7
Alta 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota: La tabla muestra la variacion de los resultados de la variable calidad de

servicio.

Figura 6

Histograma de frecuencia de la dimension de Empatia de la Variable Calidad de

Servicio.

Empatia

40.0%

36.7%

Baja Media Alta

Nota. La Tabla 10 y la Figura 6 presentan actualmente los resultados obtenidos a
partir de las percepciones de los encuestados. El 36,7% dijo que la empatia tiene
un impacto medio en la satisfaccion con el servicio brindado por la empresa, el
40,0% dijo que tiene un impacto bajo en la calidad del servicio y el 23,3% dijo haber

influido altamente en la calidad del servicio.
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Tabla 11

Frecuencia de la dimension Elementos Tangibles de la Variable Calidad de

Servicio.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Baja 1 3,3 3,3 3,0
Media 20 66,7 66,7 70,0
Alta 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Nota: La tabla muestra la variacion de los resultados de la variable calidad de
servicio.
Figura 7

Histograma de la dimension Elementos Tangibles de la Variable Calidad de

Servicio.
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Nota. En la Tabla 11 y la Figura 7, estos son los resultados obtenidos a partir de
las percepciones de los entrevistados. El 66,7% cree que los elementos tangibles
tienen un impacto alto en la satisfaccion de los servicios ofrecidos por la empresa.
Por otro lado, el 3.3% piensa que la calidad del servicio tiene un impacto bajo y el
30.0% dice que la calidad del servicio tiene un gran impacto alto.
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A continuacion, se detalld el analisis de las tablas cruzadas de las variables
Tabla 12

Cruce de la variable gestidon por proceso y calidad de servicio.

CALIDAD DE SERVICIO Porcentaje

Baja Media Alta acumulado

GEsTION ~ Baja 3,3% 3,3%
POR Media 36,7% 16,7% 3,3% 56,7%
PROCESOS  Alta 26,7% 13,3% 40,0%
Total 40,0% 43,3% 16,7% 100,0%

Nota: La tabla muestra la variacion de los resultados de la variable gestién por
proceso y calidad de servicio.

Figura 8

Histograma del cruce de las variables Gestidn por procesos y Calidad de Servicio.
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Nota. La Tabla 12 y la Figura 8 muestran la interseccion entre las variables de
gestion por procesos y la calidad del servicio. Dado el objetivo comun de definir
claramente la relacion entre la gestion de procesos y la calidad de servicio de los
clientes de comercio exterior en OBST PERU SA 2021, el 3.3% del numero total de
encuestados manifestaron que el cruce de variables gestion por procesos y calidad
de servicio resulté en un nivel bajo; por el contrario 16.7% dijo que se mostré un

nivel medio y el 13.3% dijo que se mostrd un alto nivel de cruce entre las variables.
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Tabla 13

Cruce de la Variable gestion por procesos y la dimension fiabilidad.

Fiabilidad Porcentaje

Baja Media Alta acumulado

GEsTION ~ Baja 3,3% 3,3%
POR Media 30,0% 16,7% 10,0% 56,7%
PROCESOS  Alta 16,7% 22,3% 40,0%
Total 33,3% 33,3% 33,3% 100,0%

Nota: La tabla muestra la variacion de los resultados de la variable gestién por

proceso Yy la dimension fiabilidad.

Figura 9
Histograma del cruce de la variable Gestion por procesos y la dimensién
fiabilidad.
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Nota. La Tabla 13 y la Figura 9 muestran la interseccion entre las variables de
gestion por procesos y la dimension fiabilidad. Dado el objetivo comun de definir
claramente la relacion entre la gestion de procesos y la fiabilidad de los clientes de
comercio exterior en OBST PERU SA 2021, el 3.3% del numero total de
encuestados manifestaron que el cruce de variables gestion por procesos y calidad
de servicio resulté en un nivel bajo; por el contrario 16.7% dijo que se mostré un

nivel medio y el 22.3% dijo que se mostr6 un alto nivel de cruce entre las variables.
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Tabla 14

Cruce de la Variable gestion por procesos y la dimension sensibilidad.

Sensibilidad Porcentaje

Baja Media Alta acumulado

GEsTION ~ Baja 3,3% 3,3%
POR Media 43,3% 6,7% 3,3% 56,7%
PROCESOS  Alta 3,3% 10,7% 22,3% 40,0%
Total 50,0% 16,7% 16,7% 100,0%

Nota: La tabla muestra la variacion de los resultados de la variable gestién por

proceso Yy la dimension sensibilidad.

Figura 10
Histograma del cruce de las variables Gestidn por procesos y la dimension
sensibilidad.
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Nota. La Tabla 14 y la Figura 10 muestran la interseccion entre las variables de
gestion por procesos y la dimension sensibilidad. Dado el objetivo comun de definir
claramente la relacion entre la gestion de procesos y la sensibilidad de los clientes
de comercio exterior en OBST PERU SA 2021, el 3.3% del numero total de
encuestados manifestaron que el cruce de variables gestion por procesos y calidad
de servicio resulto en un nivel bajo; por el contrario 6.7% dijo que se mostré un nivel

medio y el 22.3% dijo que se mostrd un alto nivel de cruce entre las variables.
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Tabla 15

Cruce de la Variable gestion por procesos y seguridad.

Seguridad Porcentaje
Baja Media Alta acumulado

GEsTION ~ Baja 3,3% 3,3%
POR Media 36,7% 13,3% 6,7% 56,7%
PROCESOS  Alta 13,3% 26,7% 40,0%
Total 40,0% 26,7% 33,3% 100,0%

Nota: La tabla muestra la variacion de los resultados de la variable gestién por

proceso Yy la dimension seguridad.

Figura 11
Histograma del cruce de las variables Gestidn por procesos y la dimension
Seguridad.
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Nota. La Tabla 15 y la Figura 11 muestran la interseccion entre las variables de
gestion por procesos Yy la dimension seguridad. Dado el objetivo coman de definir
claramente la relacion entre la gestién de procesos y la seguridad de los clientes de
comercio exterior en OBST PERU SA 2021, el 3.3% del ndmero total de
encuestados manifestaron que el cruce de variables gestion por procesos y calidad
de servicio resultd en un nivel bajo; por el contrario 13.3% dijo que se mostro un

nivel medio y el 26.7% dijo que se mostrd un alto nivel de cruce entre las variables.
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Tabla 16
Cruce de la Variable gestion por procesos y la dimensién Empatia.

Empatia Porcentaje

Baja Media Alta acumulado

GEsTION ~ Baja 3,3% 3,3%
POR Media 36,7% 16,7% 3,3% 56,7%
PROCESOS  Alta 20,0% 20,0% 40,0%
Total 40,0% 36,7% 23,3% 100,0%

Nota: La tabla muestra la variacion de los resultados de la variable gestién por

proceso y la dimension empatia.

Figura 12
Histograma del cruce de las variables Gestidn por procesos y la dimension
Empatia.
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Nota. La Tabla 16 y la Figura 12 muestran la interseccion entre las variables de
gestion por procesos y la dimensién empatia. Dado el objetivo comun de definir
claramente la relacion entre la gestién de procesos y la empatia de los clientes de
comercio exterior en OBST PERU SA 2021, el 3.3% del nimero total de
encuestados manifestaron que el cruce de variables gestion por procesos y calidad
de servicio resultd en un nivel bajo; por el contrario 16.7% dijo que se mostro un

nivel medio y el 20.0% dijo que se mostrd un alto nivel de cruce entre las variables.
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Tabla 17
Cruce de la Variable gestion por procesos y la dimension elementos tangibles.

Elementos Tangibles Porcentaje

Baja Media Alta acumulado

cestion ~ Baja 3,3% 3,3%
POR Media 3,3% 43,3% 10,0% 56,7%
PROCESOS  Alta 20,0% 20,0% 40,0%
Total 3,3% 66,7% 30,0% 100,0%

Nota: La tabla muestra la variacion de los resultados de la variable gestién por
proceso Yy la dimension elementos tangibles.

Figura 13

Histograma del cruce de las variables Gestion por procesos y la dimension

elementos tangibles.
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Nota. La Tabla 17 y la Figura 13 muestran la interseccion entre las variables de
gestion por procesos y la dimensién elementos tangibles. Dado el objetivo comuin
de definir claramente la relacion entre la gestion de procesos y los elementos
tangibles de los clientes de comercio exterior en OBST PERU SA 2021, el 3.3% del
namero total de encuestados manifestaron que el cruce de variables gestién por
procesos y calidad de servicio resultdé en un nivel bajo; por el contrario 43.3% dijo
gue se mostrd un nivel medio y el 20.0% dijo que se mostro un alto nivel de cruce

entre las variables.
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Tabla 18

Prueba de normalidad para las variables y dimensiones.

Pruebas de normalidad

Kolgomorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION POR
PROCESOS 345 30 ,000 717 30 ,000
CALIDAD DE
SERVICIO 254 30 ,000 , 793 30 ,000
Fiabilidad 219 30 ,001 , 796 30 ,000
Sensibilidad ;319 30 ,000 724 30 ,000
Seguridad 259 30 ,000 774 30 ,000
Empatia 254 30 ,000 , 794 30 ,000
Elementos
Tangibles ,396 30 ,000 ,687 30 ,000

a. Correlacién de significancia de Lilliefors

Nota. En la Tabla 18, podemos ver que la prueba de normalidad de Shapiro-

Wilk se maneja porque el tamafio de la muestra (gl) es 30 en la prueba de

normalidad. En segundo lugar, la decision tiende a inclinarse a favor de la hipotesis

alternativa, debido a que la distribucion de los datos no es normal, ya que se obtuvo

como p = 0,000=<0.05 en todos los casos investigados y analizados. Por tanto, se

realizé el estadigrafo de Rho de Spearman para analizar las muestras asimétricas

bajo la hipotesis anterior y poder estimar el grado de correlacién que existe entre

las variables anteriores.
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Prueba de hipotesis General

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la calidad de
servicio en los consumidores de comercio exterior en la empresa OBST PERU S.A,,
2021.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la calidad de servicio
en los consumidores de comercio exterior en la empresa OBST PERU S.A., 2021.

Tabla 19

Prueba de hipotesis general.

GESTION CALIDAD
POR DE
PROCESOS SERVICIO

Rho de GESTION POR Coeficiente de
Spearman PROCESOS correlacion 1,000 ,867**
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
CALIDAD DE Coeficiente de
SERVICIO correlacion ,867** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Nota. La Tabla 19 muestra que la relaciéon de la prueba Rho de Spearman
entre las variables gestion por proceso y calidad del servicio es importante porque
el nivel de correlacion es 0.867. Por lo tanto, puede ver que existe una correlacion
positiva entre las variables de estudio. Se muestra una linea de tendencia positiva.
Por tanto, se puede inferir que la razén es proporcional. Es decir, a mayor control
de procesos, mayor calidad de servicio en los consumidores de comercio exterior
en la empresa OBST PERU S.A., 2021.

Decision. Teniendo en cuenta la sig. (bilateral) =0.000 < 0.05, por
consiguiente, se rechaza la hipotesis nula, aceptando la alterna. Se supone que
existe una correlacion positiva significativa en medio de la gestién por procesos y la

calidad del servicio.

32



Prueba de hipdtesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion por procesos Yy la fiabilidad en
los consumidores de comercio exterior en la empresa OBST PERU S.A., 2021.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la fiabilidad en los

consumidores de comercio exterior en la empresa OBST PERU S.A., 2021.

Tabla 20

Prueba de hipétesis especifica 1.

GESTION
POR Fiabilidad
PROCESOS

Rho de GESTION POR Coeficiente de

Spearman PROCESOS correlacion 1,000 , 7190**
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Fiabilidad Coeficiente de

correlaciéon , 7190** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Nota. La Tabla 20 muestra que la relacion de la prueba Rho de Spearman
entre las variables gestion por proceso y la dimension fiabilidad es importante
porque el nivel de correlacién es 0.790. Por lo tanto, puede ver que existe una
correlacion positiva entre las variables de estudio. Se muestra una linea de
tendencia positiva. Por tanto, se puede inferir que la razén es proporcional. Es decir,
a mayor gestion por procesos, mayor fiabilidad en los consumidores de comercio
exterior en la empresa OBST PERU S.A., 2021.

Decision. Teniendo en cuenta la sig. (bilateral) =0.000 < 0.05, por
consiguiente, se rechaza la hipotesis nula, aceptando la alterna. Se supone que
existe una correlacién positiva significativa en medio de la gestidén por procesos y la
fiabilidad
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Prueba de hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la sensibilidad en
los consumidores de comercio exterior en la empresa OBST PERU S.A., 2021.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la sensibilidad en los

consumidores de comercio exterior en la empresa OBST PERU S.A., 2021.

Tabla 21
Prueba de hipétesis especifica 2.
GESTION
POR Sensibilidad
PROCESOS
Rho de GESTION POR Coeficiente de
Spearman PROCESOS correlacion 1,000 , 788**
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Sensibilidad Coeficiente de
correlaciéon , (88** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Nota. La Tabla 21 muestra que la relacion de la prueba Rho de Spearman
entre las variables gestién por proceso y la dimension sensibilidad es importante
porque el nivel de correlacién es 0.788. Por lo tanto, puede ver que existe una
correlacion positiva entre las variables de estudio. Se muestra una linea de
tendencia positiva. Por tanto, se puede inferir que la razén es proporcional. Es decir,
a mayor gestion por procesos, mayor sensibilidad en los consumidores de comercio
exterior en la empresa OBST PERU S.A., 2021.

Decision. Teniendo en cuenta la sig. (bilateral) =0.000 < 0.05, por
consiguiente, se rechaza la hipotesis nula, aceptando la alterna. Se supone que
existe una correlacion positiva significativa en medio de la gestidn por procesos y la

sensibilidad.
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Prueba de hipétesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la seguridad en
los consumidores de comercio exterior en la empresa OBST PERU S.A., 2021.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la seguridad en los

consumidores de comercio exterior en la empresa OBST PERU S.A., 2021.

Tabla 22

Prueba de hipotesis especifica 3

GESTION
POR Seguridad
PROCESOS
Rho de GESTION POR Coeficiente de
Spearman PROCESOS correlaciéon 1,000 , 199%*
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Seguridad Coeficiente de
correlacion , 199%* 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Nota. La Tabla 22 muestra que la relacion de la prueba Rho de Spearman
entre las variables gestion por proceso y la dimensién seguridad es importante
porque el nivel de correlacién es 0.799. Por lo tanto, puede ver que existe una
correlacion positiva entre las variables de estudio. Se muestra una linea de
tendencia positiva. Por tanto, se puede inferir que la razén es proporcional. Es decir,
a mayor gestion por procesos, mayor seguridad en los consumidores de comercio
exterior en la empresa OBST PERU S.A., 2021.

Decision. Teniendo en cuenta la sig. (bilateral) =0.000 < 0.05, por
consiguiente, se rechaza la hipotesis nula, aceptando la alterna. Se supone que
existe una correlacion positiva significativa en medio de la gestidn por procesos y la

seguridad.
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Prueba de hipétesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la empatia en los
consumidores de comercio exterior en la empresa OBST PERU S.A., 2021.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la empatia en los

consumidores de comercio exterior en la empresa OBST PERU S.A., 2021.

Tabla 23

Prueba de hipétesis especifica 4.

GESTION
POR Empatia
PROCESOS
Rho de GESTION POR Coeficiente de 1.000 811+
Spearman PROCESOS correlaciéon ' ’
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Empatia Coeficiente de 811 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Nota. La Tabla 23 muestra que la relacion de la prueba Rho de Spearman
entre las variables gestidn por proceso y la dimension empatia es importante porque
el nivel de correlacién es 0.811. Por lo tanto, puede ver que existe una correlacién
positiva entre las variables de estudio. Se muestra una linea de tendencia positiva.
Por tanto, se puede inferir que la razén es proporcional. Es decir,a mayor gestion por
procesos, mayor empatia en los consumidores de comercio exterior en la empresa
OBST PERU S.A., 2021.

Decision. Teniendo en cuenta la sig. (bilateral) =0.000 < 0.05, por
consiguiente, se rechaza la hipotesis nula, aceptando la alterna. Se supone que
existe una correlacion positiva significativa en medio de la gestidn por procesos y la

empatia.
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Prueba de hipétesis especifica 5

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion por procesos y los elementos
tangibles en los consumidores de comercio exterior en la empresa OBST PERU
S.A,, 2021.

Ha.: Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y los elementos
tangibles en los consumidores de comercio exterior en la empresa OBST PERU
S.A., 2021.

Tabla 24
Prueba de hipétesis especifica 5.
GESTION
Elementos
POR tangibles
PROCESOS '@Nd
Rho de GESTION POR Coeficiente de
Spearman PROCESOS correlacion 1,000 194%
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Elemgntos Coef|C|e_n,te de 794% 1,000
Tangibles correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Nota. La Tabla 24 muestra que la relacion de la prueba Rho de Spearman
entre las variables gestién por proceso y la dimension elementos tangibles es
importante porque el nivel de correlacion es 0.794. Por lo tanto, puede ver que
existe una correlacion positiva entre las variables de estudio. Se muestra una linea
de tendencia positiva. Por tanto, se puede inferir que la razén es proporcional. Es
decir, a mayor gestibn por procesos, mayores elementos tangibles en los
consumidores de comercio exterior en la empresa OBST PERU S.A., 2021.

Decision. Teniendo en cuenta la sig. (bilateral) =0.000 < 0.05, por
consiguiente, se rechaza la hipotesis nula, aceptando la alterna. Se supone que
existe una correlacion positiva significativa en medio de la gestion por procesos y

los elementos tangibles.
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V. DISCUSION

La discusion de los resultados fue elaborada, realizando la comparacion en medio
de la hipétesis general dada a conocer como si la gestion por procesos se relaciona
con la calidad de servicio en los consumidores de comercio exterior en la empresa
OBST PERU S.A; tomando como referencia los antecedentes nacionales e
internacionales por sus descubrimientos y evidencias.

De acuerdo al sistema de las convicciones, el andlisis univariado determino
resultados descriptivos, entre la conexion de la variable gestion por procesos y la
calidad del servicio de la empresa OBST PERU S.A., muestran que el 3.3% de los
encuestados manifestd una relacion baja entre las variables, el 56.7% de los
encuestados manifesto una relacion media entre las variables, asi mismo, el 40.0%
afirmo que la relacion de las variables es de manera alta; resultado que verifica que

la gestidn por procesos aplicada por la empresa es bajo.

Segun la ocasion de la variable calidad de servicio, el 40% de los
encuestados afirmo tener baja calidad de servicio en la empresa. En cambio, el
43,3% piensa que la calidad del servicio se expresa en un nivel medio dentro de la
empresa. Sin embargo, el 16,7% de los encuestados respondi6é que la calidad del
servicio se refleja en nivel alto dentro de la empresa. En la interseccién entre la
gestion por proceso y la calidad del servicio, el valor del coeficiente de correlacion
es 0,867. Por tanto, se puede inferir que existe una correlacion positiva significativa
y que son proporcionales entre si, sumando también podemos visualizar un nivel
de sig.(bilateral) p = 0.000 < 0.05, por lo tanto, se deniega la hipétesis nula. Sin
embargo, se asume la hipétesis alterna, la cual muestra la real relacién significativa
en medio de la gestién por procesos y la calidad de servicio en los consumidores
de comercio exterior en la empresa OBST PERU S.A., 2021.

Tomando en referencia que es real la relacion en medio de la gestién por
procesos Y la calidad de servicio en los consumidores de comercio exterior en la
empresa OBST PERU S.A., 2021, se pudo verificar con la investigacion de Garcia
& Ledesma (2019) con la finalidad de establecer la relacién entre gestion por

procesos Yy la calidad de servicio en una empresa de servicios turisticos, donde se
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obtuvo resultados sumamente positivos, ya que se evidencid la existencia de
correlacion en medio de ambas variables con un valor de Sig. (bilateral)=0.000 y un
grado de correlacion positiva muy fuerte. Asimismo, Hurtado & Campana (2020)
verifico la existencia de conexién en medio de las variables gestion por procesos y
calidad del servicio, ya que visualizaron un valor de significancia=0.000, y un grado
de correlacion=0.889, el cual expresa una correlacion positiva considerable. Por
otro lado, Navarro (2017) corroboré que, si existe relacion entre las variables
mencionadas anteriormente, pero no es un grado superior al de la investigacion, ya
que Navarro consiguio un nivel de correlacién 0,667 el cual corresponde un nivel
correlativo positivo medio y un grado de significancia = 0.000 asumiendo la hipotesis

alterna y rechazando la hipotesis nula.

En base a la 1ra hipétesis especifica se propuso, que es real la relacion en
medio de la gestion por procesos Y la fiabilidad en los consumidores de comercio
exterior en la empresa OBST PERU S.A. Los resultados conseguidos después de
realizar el analisis estadistico bivariado corroboraron un coeficiente de correlacion
de 0.790, tomando como referencia al estadistico Rho de Spearman que muestra
un nivel considerable de correlacion positiva, ademas un sig. (bilateral) p = 0.000 <
0.05, lo que caus6 asumir la hipétesis alterna y rechazar la nula; finalizando asi que
como se asume la hipotesis del estudio si existe relacion en medio de la gestion por
procesos Y fiabilidad en los consumidores de comercio exterior en la empresa OBST
PERU S.A. En concordancia con lo anteriormente mencionado, el resultadode
Sandoval & Céceres (2021) pudieron concluir que existe una relacién significativa
considerable, donde muestra un valor sig. (bilateral) = 0.000 y una correlacién
positiva media=0.541, debido a factores que influyen directamente a ladimension
de fiabilidad como es el cumplimiento en el tiempo de entrega, originalmente este
factor es fundamental para formar relaciones solidas entre los clientes y el personal
de la empresa, sin embargo, existe similitud al resultado de este estudio ya que se
admitio la existencia de relacién en medio de la gestidén por procesos Y la fiabilidad
en los clientes de comercio exterior de la empresa por la hipotesis alterna.

En base a la 2da hipotesis especifica se propuso, que es real la relacion en
medio de la gestion por procesos y la sensibilidad en los consumidores de comercio

exterior en la empresa OBST PERU S.A. Los resultados conseguidos después de
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realizar el analisis estadistico bivariado corroboraron un coeficiente de correlacion
de 0.788, tomando como referencia al estadistico Rho de Spearman que muestra
un nivel considerable de correlacion positiva, ademas un sig. (bilateral) p = 0.000 <
0.05, lo que caus6 asumir la hipétesis alterna y rechazar la nula; finalizando asi que
como se asume la hipotesis del estudio si existe relacion en medio de la gestion por
procesos y sensibilidad en los consumidores de comercio exterior en la empresa
OBST PERU S.A. En concordancia con lo anteriormente mencionado, el resultado
de Navarro (2017) el cual pudo concluir que es real una relacion significativa, donde
muestra un valor sig. (bilateral) = 0.000, y un nivel de correlacion positiva media
=0.669, debido a factores que influyen directamente a la dimension de sensibilidad
como es la satisfaccion del cliente, originalmente este factor es primordial para el
cliente ya que como empresa debemos saber qué es lo que el cliente espera
conseguir con el producto o servicio del negocio para establecer estrategias que
permitan desarrollar valor o diferenciacién frente a la competencia, por otro lado,
existe similitud al resultado de este estudio ya que se acepto la hipétesis alterna de
gue es real la relaciébn en medio de la gestion por procesos y la sensibilidad en los
clientes de comercio exterior de la empresa.

En base a la 3ra hipotesis especifica se propuso, que es real la relacion en
medio de la gestién por procesos y la seguridad en los consumidores de comercio
exterior en la empresa OBST PERU S.A. Los resultados conseguidos después de
realizar el analisis estadistico bivariado corroboraron un coeficiente de correlacion
de 0.799, tomando como referencia al estadistico Rho de Spearman que muestra
un nivel considerable de correlacion positiva, ademas un sig. (bilateral) p = 0.000 <
0.05, lo que caus6 asumir la hipétesis alterna y rechazar la nula; finalizando asi que
como se asume la hipotesis del estudio si existe relacién en medio de la gestion por
procesos y la seguridad en los consumidores de comercio exterior en la empresa
OBST PERU S.A. En concordancia con lo anteriormente mencionado, el resultado
de Navarro (2017) pudo concluir que es real una conexion significativa, donde
muestra un valor sig. (bilateral) = 0.000 y una correlacion positiva media= 0.741, el
factor seguridad es una de las dimensiones mas importantes que posee la calidad
del servicio, ya que consiste en brindar una garantia o un aseguramiento en los
servicios que brinda una empresa, por otro lado, existe similitud al resultado de este

estudio ya que admitié la existencia de relaciébn en medio de la gestidon por procesos
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y la seguridad en los clientes de comercio exterior de la empresa por la hipotesis
alterna.

En base a la 4ra hipétesis especifica se propuso, que es real la relacion en
medio de la gestidén por procesos y la empatia en los consumidores de comercio
exterior en la empresa OBST PERU S.A. Los resultados conseguidos después de
realizar el analisis estadistico bivariado corroboraron un coeficiente de correlacion
de 0.811, tomando como referencia al estadistico Rho de Spearman que muestra
un nivel considerable de correlacion positiva, ademas un sig. (bilateral) p = 0.000 <
0.05, lo que caus6 asumir la hipétesis alterna y rechazar la nula; finalizando asi que
como se asume la hipotesis del estudio si existe relacion en medio de la gestion por
procesos y la seguridad en los consumidores de comercio exterior en la empresa
OBST PERU S.A. En concordancia con lo anteriormente mencionado, el resultado
de Navarro (2017) pudo concluir que es real una conexion significativa, donde
muestra un valor sig. (bilateral) = 0.000 y una correlacion positiva media=0.654, esta
cuarta dimension llamada empatia nos ayuda a ser capaces de interactuar conlos
individuos para construir una relacion empresa-cliente con la finalidad de recopilar
informacién para poder ofrecerle una mejor servicio al cliente, volviendo al punto de
vista existe similitud al resultado de este estudio ya que se admitio la existencia de
relacion en medio de la gestion por procesos y la empatia en los clientes de

comercio exterior de la empresa por la hipétesis alterna.

En base a la 5ta hipotesis especifica se propuso, que es real la relacion en
medio de la gestion por procesos y los elementos tangibles en los consumidores de
comercio exterior en la empresa OBST PERU S.A. Los resultados conseguidos
después de realizar el analisis estadistico bivariado corroboraron un coeficiente de
correlacion de 0.794, tomando como referencia al estadistico Rho de Spearman
gue muestra un nivel considerable de correlacion positiva, ademas un sig. (bilateral)
p = 0.000 < 0.05, lo que caus6 asumir la hipétesis alterna y rechazar la nula;
finalizando asi que como se asume la hipoétesis del estudio si existe relacion en
medio de la gestidn por procesos y los elementos tangibles en los consumidores de
comercio exterior en la empresa OBST PERU S.A. En concordancia con lo
anteriormente mencionado, el resultado de Navarro (2017) pudo concluir que es

real una conexion significativa, donde muestra un valor sig. (bilateral) = 0.000 y una
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correlacion positiva media=0.741, esta quinta dimension busca medir la apariencia
de las instalaciones fisicas, verificar el correcto estado de los equipos y la apariencia
de los empleados resaltan durante la atencion al cliente, volviendo al punto de vista
existe similitud al resultado de este estudio ya que se admitié la existencia de
relaciéon en medio de la gestion por procesos y los elementos tangibles en los

clientes de comercio exterior de la empresa por la hipétesis alterna.
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VL. CONCLUSIONES

Primera: Los resultados descriptivos conseguidos por el analisis univariado encima
de la variable gestidon por procesos, sefialaron que el 3.3% indicé que provoca un
bajo impacto en la empresa, el 56.7% indicé que provoca un medio impacto y el
40% indicé que es real un alto impacto en la empresa. En el caso de la variable
calidad del servicio, se mostro que el 40% precisé que la calidad del servicio origina
un bajo impacto en la empresa, el 43.3% afirmé que genera un medio impacto y el
16.7% manifestd que es real un alto impacto de calidad del servicio. En la
confluencia de las variables gestién por procesos y calidad del servicio tuvieron
como resultado un r=0.867 y una sig. (bilateral) =0.000; asumiendoasi la alterna, si
es real una correlacién positiva significativa en medio de ambas variables. En
definitiva, es necesario establecer un plan de reestructuracién de procesos de
manera que agilice el proceso de calidad del servicio para resaltar frente a la
competencia dando una rapida y efectiva atencion.

Segunda: Los resultados descriptivos conseguidos por el andlisis univariado
encima de la dimension fiabilidad, sefialaron que el 3.3% indicé que provoca un
bajo impacto en la empresa, el 56.7% indic6 que provoca un medio impacto y el
40% indic6 que es real un alto impacto en la empresa. Los resultados conseguidos
por la estadistica inferencial Bivariada expresan un coeficiente correlacional=0.790
y una sig. (bilateral) =0.000; por lo tanto, se asume la hip6tesis alterna y se deniega
la nula, si es real la relacién en medio de la gestion por procesos y la fiabilidad. Por
ultimo, se infiri6 que los resultados contrastados en la idoneidad en medio de la
variable y la dimension es real por la considerable correlacién positiva en medio de

la dimension y la variable de estudio.

Tercera: Los resultados descriptivos conseguidos por el analisis univariado
encima de la dimension sensibilidad, sefialaron que el 3.3% indicé que provoca un
bajo impacto en la empresa, el 56.7% indicd que provoca un medio impacto y el
40% indic6 que es real un alto impacto en la empresa. Los resultados conseguidos
por la estadistica inferencial Bivariada expresan un coeficiente correlacional=0.788
y una sig. (bilateral) =0.000; por lo tanto, se asume la hipotesis alterna y se deniega
la nula, si es real la relacién en medio de la gestidn por procesos y la sensibilidad.

Por ultimo, se infirié que los resultados contrastados en la idoneidad en medio de
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la variable y la dimension es real por la considerable correlacion positiva en medio

de la dimension y la variable de estudio.

Cuarta: Los resultados descriptivos conseguidos por el andlisis univariado
encima de la dimension seguridad, sefialaron que el 3.3% indic6 que provoca un
bajo impacto en la empresa, el 56.7% indicé que provoca un medio impacto y el
40% indic6 que es real un alto impacto en la empresa. Los resultados conseguidos
por la estadistica inferencial Bivariada expresan un coeficiente correlacional=0.799
y una sig. (bilateral) =0.000; por lo tanto, se asume la hipoétesis alterna y se deniega
la nula, si es real la relacion en medio de la gestion por procesos y la seguridad.
Por ultimo, se infiri6 que los resultados contrastados en la idoneidad entre la
variable y la dimension es real por la considerable correlacion positiva en medio de

la dimension y la variable de estudio.

Quinta: Los resultados descriptivos conseguidos por el analisis univariado
encima de la dimensién empatia, sefialaron que el 3.3% indicé que provoca un bajo
impacto en la empresa, el 56.7% indicé que provoca un medio impacto y el 40%
indico que es real un alto impacto en la empresa. Los resultados conseguidos por
la estadistica inferencial Bivariada expresan un coeficiente correlacional=0.811 y
una sig. (bilateral) =0.000; por lo tanto, se asume la hipétesis alterna y se deniega
la nula, si es real la relacién en medio de la gestién por procesos y la empatia. Por
altimo, se infirid que los resultados contrastados en la idoneidad entre la variable y
la dimension es real por la considerable correlacion positiva en medio de la

dimensién y la variable de estudio.

Sexta: Los resultados descriptivos conseguidos por el analisis univariado
encima de la dimensién elementos tangibles, sefalaron que el 3.3% indic6 que
provoca un bajo impacto en la empresa, el 56.7% indicé que provoca un medio
impacto y el 40% indicoé que es real un alto impacto en la empresa. Los resultados
conseguidos por la estadistica inferencial Bivariada expresan un coeficiente
correlacional=0.794 y una sig. (bilateral) =0.000; por lo tanto, se asume la hipotesis
alterna y se deniega la nula, si es real la relacion en medio de la gestion por
procesos Yy la fiabilidad. Por altimo, se infiridé que los resultados contrastados en la
idoneidad entre la variable y la dimensién es real por la importante correlacién

positiva en medio de la dimension y la variable de estudio.
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VILI. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda, planificar una auditoria de procesos en el éarea
administrativa y de comercio exterior, para poder verificar las validaciones del flujo
de procesos que manejan en calidad del servicio, con la finalidad de redisefar y
establecer requerimientos precisos y exactos para poder contar con un flujo de
procesos ligero y amigable tanto para el personal encargado como para el
seguimiento de las solicitudes que presenta el cliente. Para lograrlo es necesario
poner en practica una cultura organizacional donde el personal esté dispuesto y
comprometido en apoyar este proyecto y que no sean reacios a los posibles
cambios positivos que se le pueda mejorar al flujo de procesos. Dicho proyecto
necesita ser evaluado a través de indicadores de desempefio como KPis de
procesos internos ya que nos ayudan a mejorar u optimizar las acciones que
pertenecen a un proceso.

Segunda: Se recomienda, automatizar los procesos del area de comercio
exterior con la finalidad de poder llegar mucho mas sencillo al cliente ya que, en
esta era digital, debemos contar con los sistemas y aprovechar sus usos para
reducir tiempo y generar mas ingresos. Para lograr esta tarea es necesario contar
con programadores capacitados con conocimientos en los procesos del area de
comercio exterior para lograr un sistema, previamente es necesario ejecutar un plan
funcional donde se visualice el correcto flujo de los procesos de dicha area.

Tercera: Se recomienda, plantear un seguimiento a los clientes recurrentes
al negocio, basicamente puede ser por redes sociales o establecer herramientas de
marketing digital para apoyar con la gestion de satisfaccion del cliente, ya que el
ciclo de un cliente no termina con la venta del producto, mas bien se tiene que
establecer estrategias para lograr la fidelizacion del cliente pero recopilando mucha
mas informacidbn que nos ha de servir personalizadamente para conocer el
comportamiento del cliente.

Cuarta: Se recomienda, poner en marcha una estrategia de mapeo de
procesos con la finalidad de evaluar todas las acciones que intervengan en dicho
mapeo, para erradicar acciones que no generen valor al negocio y requieran de
muchos recursos para su ejecucion, para ello es necesario establecer

comunicacion con el personal del area a realizar e indicar o capacitar el manejo de

45



un software para la simulacion del nuevo mapeo de procesos que es el objetivo por
diseiar.

Quinta: Se recomienda, ejecutar un mecanismo de control de procesos para
poder administrar correctamente los puntos de entrada y organizar los puntos de
salida y recursos utilizados en el desarrollo de las actividades de la empresa. Para
ello es necesario utilizar un software que permita monitorear continuamente las
actividades realizadas por el personal del area de comercio exterior, y realizar
eventos de capacitacion para los errores o dudas que tengan los trabajadores.

Sexta: Se recomienda establecer normas ISO para el correcto
funcionamiento de los procesos de la empresa, ya que ayuda a potenciar el prestigio
y calidad que se maneja dentro de las organizaciones, estas normas ISOofrecen
mayor coordinacion, orientacion y unificacién a los criterios de una empresacon la
finalidad principalmente de reducir costes y generar mas efectividad, asi como
también estandarizar productos o servicios de la empresa, asi como también
implementar procesos de mejora continua en la infraestructura para garantizar un

adecuado centro laboral a los clientes y trabajadores.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia.

Gestion por procesos y calidad de servicio en los clientes de comercio exterior de la empresa OBST PERU S.A. 2021

Problema General

Objetivo General

Hipdtesis General

Indicadores

Metodologia

¢Cuadl es la relacion entre la
gestion por procesos y
calidad de servicio en los
clientes de comercio exterior
de la empresa OBST PERU
S.A.2021?

Determinar la relacién que
existe entre la gestidn por
procesos y calidad de servicio en
los clientes de comercio exterior
de la empresa OBST PERU S.A.
2021.

Existe relacion significativa
entre la gestién por procesos
y calidad de servicio en los
clientes de comercio exterior
de laempresa OBST PERU S.A.
2021.

Cumplimiento
Administracion estratégica
Elaboracidn de planes
Productividad

Evaluacién

Estandarizacién/Toma de decisiones

Problema Especifico

¢Cuadl es larelacion entre la
gestidn por procesos y la
fiabilidad en los clientes de
comercio exterior de la
empresa’?
¢Cual es la relacion entre la
gestidn por procesos y la
sensibilidad en los clientes
de comercio exterior de la
empresa’?

¢Cudl es la relacion entre la
gestidn por procesos y la
seguridad del servicio en los
clientes de comercio exterior
de la empresa?

¢Cual es la relacion entre la
gestidn por procesos y la
empatia del servicio en los
clientes de comercio exterior
de la empresa?

éCudl es la relacion entre la
gestidn por procesos y los
elementos tangibles del
servicio en los clientes de
comercio exterior de la
empresa’?

Objetivo Especifico

Determinar la relacion que
existe entre la gestidn por
procesos Y la fiabilidad en los
clientes de comercio exterior de
la empresa
Determinar la relaciéon que
existe entre la gestidn por
procesos Y la sensibilidad en los
clientes de comercio exterior de
la empresa

Determinar la relacion que
existe entre la gestidn por
procesos y la seguridad del
servicio en los clientes de
comercio exterior de la empresa

Determinar la relacion que
existe entre la gestidn por
procesos y la empatia del
servicio en los clientes de
comercio exterior de la empresa

Determinar la relacion que
existe entre la gestidn por
procesos y los elementos
tangibles del servicio en los
clientes de comercio exterior de
laempresa

Hipdtesis Especifica

Existe relacion significativa
entre la gestion por procesos
y la fiabilidad en los clientes

de comercio exterior de la

empresa

Existe relacion significativa
entre la gestidn por procesos

y la sensibilidad en los clientes
de comercio exterior de la
empresa

Existe relacion significativa
entre la gestidn por procesos
y la seguridad del servicio en

los clientes de comercio
exterior de la empresa

Existe relacion significativa
entre la gestién por procesos
y la empatia del servicio en los
clientes de comercio exterior

de la empresa

Existe relacion significativa
entre la gestidn por procesos
y los elementos tangibles del

servicio en los clientes de
comercio exterior de la
empresa

Variables Dimensiones
Planificar
Gestion por
Procesos
Hacer
Verificar
Actuar
Fiabilidad
Sensibilidad
Calidad de Seguridad
servicio
Empatia
Elementos
tangibles

Destreza de los colaboradores
Cumplimiento de tiempo

Satisfaccion de cliente
Percepcion del servicio

Calidad de servicio
Especializacion en el servicio

Disposicién en brindar buen servicio
Atencidn personalizada

Infraestructura adecuada

Tipo de investigacion:
Aplicada
Disefio de la investigacion:
No experimental-
transeccional, descriptiva
correlacional Método
de investigacion:
Hipotético-Deductivo
Enfoque:
Cuantitativo
Poblacién:

24 clientes Muestra:
24 clientes del drea
administrativa y comercio
exterior
Técnica de investigacion:
La encuesta Instrumento:
Cuestionario




Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de variables

l 1 (]
- . . - - - - Escatade
Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores
Medicién
) Cumplimiento
Segun Rubens, Paul & Olavsrud, Thor lanifi L ., L.
(2021) lo definen como la practica de una Para poder realizar la Planificar Administracién Estratégica
serie de procesos, estrategias y metas que medicién de la gestién por Elaboracién de planes
Gestion por todos los colaboradores deben esforzarse (o505 se tomara en Hacer Productividad .
por cumplir para llegar a los objetivos cuenta  las  sisuientes Ordinal
Procesos  jianteados de la organizacién y que ésta di ) _ Ig i Verificar Evaluacién
pudo evolucionar con el tiempo siendo |men5|on.e.s, planificar, ) »
competitiva a pesar de los constantes hacer, verificary actuar. Estandarizacién/Toma de
cambios empresarialmente. Actuar decisiones
Destreza de los
Fiabilidad colaboradores
Segun Salazar, Wilfredo & Cabrera, Mario Cumpllmlento de tiempo
(2016) lo definen como La importancia que Sensibilidad satisfaccién de cliente
tiene el servicio al cliente centrandose en | 3 variable Calidad de Percepcion del servicio
Calidad de el cliente externo de toda organizacion, servicio se fragmentard en Calidad de servicio
debido a los constantes cambios vy fiabilidad ibilidad S idad ializacid | Ordinal
servicio crecimientos econdmicos y hubo mas fabrlidag, sensibriidad, egurida Especializacion en e rdina
empresas ofreciendo el mismo servicio o seguridad, empatla y SErvicio
producto. Asi que se debid de diferenciar elementos tangibles. Disposicion en brindar buen
en todo el proceso la calidad de servicio de Empatia servicio
los negocios”. L, .
Atencidn personalizada
Elementos

Tangibles

Infraestructura adecuada




Anexo 3

Instrumento de la Variable 1 - Gestidn por procesos
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OBJETIVO: Precisar la relacion entre gestion por procesos y calidad de servicio en los clientes de
comercio exterior de la empresa OBST PERU S.A, 2021.
INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo con el
item en los casilleros siguientes:

1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo Desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo
] VALORACION
ITEM PREGUNTAS
112|3|4]|5
1 Cumplen con el tiempo planificado de entrega de la mercaderia desde el puerto hacia
planta.
2 Se cumplen los precios pactados con el agente de aduana segun los costos asignados para
cada desembarque.
3 Realizar seguimientos de los envios de informacién constantemente para las operaciones.
4 Considera Ud. que los reportes sobre todas las operaciones son de gran ayuda para su
toma de decisiones.
5 Los reportes sobre sus operaciones apoyan a latoma de decisiones minimizando el tiempo
de tomar una decisién 6ptima.
6 Las estrategias de acompafamiento del equipo Comex lo han ayudado a detectar
oportunidades y clasificarlas por prioridad sus operaciones.
7 En la planificacién se consideran el historial de reportes para mejor la estimacion de tiempos
en las descargas del producto.
8 La planificacion del comportamiento de los resultados del reporte de operaciones de
descarga de su mercaderia.
9 La empresa siempre se preocupa por resolver las dudas que presenta del servicio que
adquiere manera eficiente en los tiempos que determina.
10 El tiempo de respuesta a sus consultas esta dentro del periodo normal para que pueda
usted tomar decisiones oportunas.
11 Usted considera que el area Comex asume con responsabilidad de las decisiones tomadas.
12 Considera Ud. que la atencion brindada por el &rea Comex es la adecuada.
13 El tiempo de la nacionalizacion de su carga esta dentro del plazo establecido.
14 Considera Ud. que la planificacion para la entrega de su carga es la adecuada.
15 Las respuestas a sus dudas o consultas son respondidas de manera eficiente por el area.
16 La respuesta ante un percance sobre el desembarque es considerada eficiencia de
adecuado a su punto de vista
17 Se encuentra satisfecho con el desempefio del &rea Comex.
18 Considera Ud. que los integrantes del area Comex tienen dominio para la absolucion de sus
dudas y/o consultas.
19 Se encuentra satisfecho con la gestion de entrega de sus cargas del puerto hacia planta por
area Comex.
20 Esta satisfecho con el tiempo de respuesta de sus correos al area Comex.
21 Lainformacion brindada por el area Comex es suficiente generando satisfaccion.
22 Se encuentra satisfecho con la calidad de servicio brindado hacia Ud. por el area Comex.
23 La informacién brindada por el area Comex sobre el despacho de su carga le permite
establecer un orden al momento de recibir cargas de manera simultanea.
24 El area Comex brinda indicadores sobre la gestién de sus cargas.
25 Le gustaria a Ud. reducir el tiempo de nacionalizacion de su carga.
26 Considera Ud. la informacidn brindada por el area Comex sobre la entrega de su carga en
tiempo real lo mantiene informado.
27 Considera Ud. que el area Comex hace un seguimiento adecuado a sus embarques.
28 Considera que los precios de entrega (de su carga) son entregados en el tiempo adecuado.
29 La comunicacién entre su area y el area Comex es fluida.
30 El area Comex lo ha ayudado a optimizar su cadena logistica.

Fuente: Elaboracion Propia.




Anexo 4

Instrumento de la Variable 1 — Calidad de Servicio en los clientes

OBJETIVO: Precisar la relacion entre gestion por procesos y calidad de servicio en los clientes de

~\Il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

comercio exterior de la empresa OBST PERU S.A, 2021.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo con el

item en los casilleros siguientes:

1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo Desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo
ITEMS PREGUNTAS V?"OTC'OL‘N

1 C(_)nsidera ud. que los responsables del &rea Comex se encuentran motivados al
brindar su servicio

2 Los trabajadores son empéticos para brindar una buena comunicacion con los
clientes

3 Muestran un trabajo en equipo para solucionar los problemas del cliente

4 Cuentan los trabajadores con habilidades blandas para dar solucién a los problemas
del cliente

5 El servicio se realiza en tiempo y manera esperados.

6 Considera Ud. que los responsables tienen en cuenta los tiempos limite de la
informacion requerida.

7 Considera Ud. que el tiempo de entrega es el adecuado.

8 El servicio cubre las expectativas de la solucién a problemas.

9 El servicio recibido ha solucionado satisfactoriamente mis demandas.

10 Se encuentra satisfecho con la productividad ofrecida.

11 El trato de los encargados del servicio es considerado y amable.

12 Percibe Ud. profesionalismo al momento de recibir el servicio.

13 Percibe Ud. que el personal brinda una imagen de honestidad y confianza.

14 Considera Ud. que la calidad de servicio debe de mejorar.

15 Ha observado mejoras en el servicio.

16 Recomendaria Ud. el servicio recibido a otras empresas.

17 El servicio se adapta perfectamente a mis necesidades como usuario.

18 Cumple con los procesos propios del negocio.

19 Considera Ud. que el area conformada es especialista en el tema.

20 Considera Ud. que los problemas especificos son resueltos de manera adecuada.

21 Considera Ud. que tienen en cuenta sus sugerencias para mejorar.

22 Observa que hay disposicion en satisfacer sus necesidades.

23 Considera Ud. que los encargados demuestran actitud de mejorar las funciones.

24 Existe una comunicacion asertiva y/o fluida.

25 Se reciben respuestas rapidas ante cualquier duda o consulta.

26 La informacion brindada es la adecuada.

27 El SAP facilita sus funciones al generar solicitudes.

28 Existe problemas de conexién o comunicacion.

29 Cree la necesidad de contar con alguna plataforma personalizada para el
seguimiento de sus embarques.

30 Considera Ud. viable la implementacion de una aplicacion moévil para el seguimiento
de sus embarques.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Certificado de validez de los instrumentos —
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Certificado de validez del instrumento que mide la variable gestién por procesos

MD D A MA
Muy Débil  Débil  Aplicable  Muy Aplicable

VARIABLE: GESTION POR PROCESOS Pertir encial Relev ncia2 Cleridad3 Sugerencias
Dimensién: Planificar MD D A MA MD D A MA MD D A MA
1 Cumplen con el tiempo planificado de entrega de la mercaderia desde el puerto hacia planta. X X X
Cumplimiento 2 Se cumplen los precios pactados con el agente de aduana segun los costos asignados para cada X X X
desembarque.
3 Realizar seguimientos de los envios de informacién constantemente para las operaciones. X X X
Considera Ud. que los reportes sobre todas las operaciones son de gran ayuda para su toma de
4 I X X X
decisiones.
Administracion 5 Los reportes sobre sus operaciones apoyan a la toma de decisiones minimizando el tiempo de M M X
estratégica tomar una decision 6ptima.
6 Las estrategias de acompafamiento del equipo Comex lo han ayudado a detectar oportunidades y N X X
clasificarlas por prioridad sus operaciones.
7 En la planificacién se consideran el historial de reportes para mejor la estimacion de tiempos en « « «
las descargas del producto.
Elab. de planes —— - -
8 La planificacion del comportamiento de los resultados del reporte de operaciones de descarga de X X X
su mercaderia.
Dimensioén: Hacer
9 La empresa siempre se preocupa por resolver las dudas que presenta del servicio que adquiere X X X
manera eficiente en los tiempos que determina.
10 El tiempo de respuesta a sus consultas estéa dentro del periodo normal para que pueda usted X X X
tomar decisiones oportunas.
11 | Usted considera que el &rea Comex asume con responsabilidad de las decisiones tomadas. X X X
Productividad 12 | Considera Ud. que la atencién brindada por el &rea Comex es la adecuada. X X X
13 | Eltiempo de la nacionalizacién de su carga esta dentro del plazo establecido. X X X
14 | Considera Ud. que la planificacién para la entrega de su carga es la adecuada. X X X
15 | Las respuestas a sus dudas o consultas son respondidas de manera eficiente por el area. X X X
La respuesta ante un percance sobre el desembarque es considerada eficiencia de adecuado a su
16 : X X X
punto de vista
Dimensién: Verificar
17 | Se encuentra satisfecho con el desempefio del &rea Comex. X X X
18 Considera Ud. que los integrantes del &rea Comex tienen dominio para la absolucién de sus dudas « « «
ylo consultas.
) Se encuentra satisfecho con la gestion de entrega de sus cargas del puerto hacia planta por area
Evaluacion 19 X X X
Comex.
20 | Esta satisfecho con el tiempo de respuesta de sus correos al area Comex. X X X
21 | Lainformacion brindada por el area Comex es suficiente generando satisfaccion. X X X
22 | Seencuentra satisfecho con la calidad de servicio brindado hacia Ud. por el area Comex. X X X




Dimension: Actuar

Estandarizacion
/ Toma de
decisiones

La informacioén brindada por el &rea Comex sobre el despacho de su carga le permite establecer
un orden al momento de recibir cargas de manera simultanea.

El area Comex brinda indicadores sobre la gestion de sus cargas.

Le gustaria a Ud. reducir el tiempo de nacionalizacién de su carga.

x

x

x

Considera Ud. la informacién brindada por el &rea Comex sobre la entrega de su carga en tiempo

26 real lo mantiene informado. X X X
27 | Considera Ud. que el area Comex hace un seguimiento adecuado a sus embarques. X X X
28 | Considera que los precios de entrega (de su carga) son entregados en el tiempo adecuado. X X X
29 | Lacomunicacién entre su areay el area Comex es fluida. X X X
30 | Elarea Comex lo ha ayudado a optimizar su cadena logistica. X X X

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [] No Aplicable []
Apellidos y Nombres del juez validador: Dra. Lupe Esther Graus Cortez DNI:07539368

Pertinencia 1: El ltem correspondiente al concepto tedrico formulado.
Relevancia 2: El Item es apropiado para presentar al componente o dimension especifica del constructo.

Claridad

Nota: Suficiencia. Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

3: Se entiende sin dificultad alguna el denunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Firma del Experto Informante
Metoddlogo
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Certificado de validez del instrumento que mide la variable gestién por procesos

MD D A MA

Muy Débil  Débil  Aplicable  Muy Aplicable

VARIABLE: GESTION POR PROCESOS Pertir encial Relev ncia2 Cleridad3 Sugerencias
Dimension: Planificar MD D A MA MD D A MA MD D A MA
1 Cumplen con el tiempo planificado de entrega de la mercaderia desde el puerto hacia planta. X X X
Cumplimiento Se cumplen los precios pactados con el agente de aduana segun los costos asignados para cada
2 X X X
desembarque.
3 Realizar seguimientos de los envios de informacién constantemente para las operaciones. X X X
4 Considera Ud. que los reportes sobre todas las operaciones son de gran ayuda para su toma de X X X
decisiones.
Administracién 5 Los reportes sobre sus operaciones apoyan a la toma de decisiones minimizando el tiempo de X X X
estratégica tomar una decision 6ptima.
6 Las estrategias de acompafiamiento del equipo Comex lo han ayudado a detectar oportunidades y M X M
clasificarlas por prioridad sus operaciones.
7 En la planificacién se consideran el historial de reportes para mejor la estimacién de tiempos en X X X
las descargas del producto.
Elab. de planes —— - -
8 La planificacion del comportamiento de los resultados del reporte de operaciones de descarga de M X X
su mercaderia.
Dimension: Hacer
9 La empresa siempre se preocupa por resolver las dudas que presenta del servicio que adquiere X X X
manera eficiente en los tiempos que determina.
10 El tiempo de respuesta a sus consultas esta dentro del periodo normal para que pueda usted X X X
tomar decisiones oportunas.
11 | Usted considera que el area Comex asume con responsabilidad de las decisiones tomadas. X X X
Productividad 12 | Considera Ud. que la atencion brindada por el area Comex es la adecuada. X X X
13 | Eltiempo de la nacionalizacién de su carga esta dentro del plazo establecido. X X X
14 | Considera Ud. que la planificacion para la entrega de su carga es la adecuada. X X X
15 | Las respuestas a sus dudas o consultas son respondidas de manera eficiente por el area. X X X
16 La respuesta ante un percance sobre el desembarque es considerada eficiencia de adecuado a su M X X
punto de vista
Dimensién: Verificar
17 | Se encuentra satisfecho con el desempefio del &rea Comex. X X X
18 Considera Ud. que los integrantes del &rea Comex tienen dominio para la absolucién de sus dudas M X X
ylo consultas.
., Se encuentra satisfecho con la gestion de entrega de sus cargas del puerto hacia planta por area
Evaluacion 19 | comex X X X
20 | Esta satisfecho con el tiempo de respuesta de sus correos al area Comex. X X X
21 | Lainformacion brindada por el area Comex es suficiente generando satisfaccion. X X X
22 | Seencuentra satisfecho con la calidad de servicio brindado hacia Ud. por el area Comex. X X X




Dimension: Actuar

Estandarizacion
/ Toma de
decisiones

La informacioén brindada por el &rea Comex sobre el despacho de su carga le permite establecer

23 | un orden al momento de recibir cargas de manera simultanea. X X X
24 | El area Comex brinda indicadores sobre la gestion de sus cargas. X X X
25 | Le gustaria a Ud. reducir el tiempo de nacionalizacion de su carga. X X X
26 Considera Ud. Ia_informacién brindada por el &rea Comex sobre la entrega de su carga en tiempo X X X
real lo mantiene informado.
27 | Considera Ud. que el area Comex hace un seguimiento adecuado a sus embarques. X X X
28 | Considera que los precios de entrega (de su carga) son entregados en el tiempo adecuado. X X X
29 | Lacomunicacién entre su areay el area Comex es fluida. X X X
30 | Elarea Comex lo ha ayudado a optimizar su cadena logistica. X X X

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [] No Aplicable []
Apellidos y Nombres del juez validador: Dr. Luis Torres Cabanillas DNI: 08404690

Pertinencia 1: El item correspondiente al concepto tedrico formulado.
Relevancia 2: El Item es apropiado para presentar al componente o dimension especifica del constructo.

Claridad

Nota: Suficiencia. Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

3: Se entiende sin dificultad alguna el denunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Firma del Experto Informante
Estadistico
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Certificado de validez del instrumento que mide la variable gestién por procesos

MD D A MA

Muy Débil  Débil  Aplicable  Muy Aplicable

VARIABLE: GESTION POR PROCESOS Pertir encial Relev ncia2 Cleridad3 Sugerencias
Dimensién: Planificar MD D A MA MD D A MA MD D A MA
1 Cumplen con el tiempo planificado de entrega de la mercaderia desde el puerto hacia planta. X X X
Cumplimiento Se cumplen los precios pactados con el agente de aduana segun los costos asignados para cada
2 X X X
desembarque.
3 Realizar seguimientos de los envios de informacién constantemente para las operaciones. X X X
4 Considera Ud. que los reportes sobre todas las operaciones son de gran ayuda para su toma de X X X
decisiones.
Administracion 5 Los reportes sobre sus operaciones apoyan a la toma de decisiones minimizando el tiempo de M X M
estratégica tomar una decision 6ptima.
6 Las estrategias de acompafiamiento del equipo Comex lo han ayudado a detectar oportunidades y X X X
clasificarlas por prioridad sus operaciones.
7 En la planificacién se consideran el historial de reportes para mejor la estimacion de tiempos en X X M
las descargas del producto.
Elab. de planes —— - -
8 La planificacion del comportamiento de los resultados del reporte de operaciones de descarga de M X X
su mercaderia.
Dimension: Hacer
9 La empresa siempre se preocupa por resolver las dudas que presenta del servicio que adquiere X X X
manera eficiente en los tiempos que determina.
10 El tiempo de respuesta a sus consultas estéa dentro del periodo normal para que pueda usted X X X
tomar decisiones oportunas.
11 | Usted considera que el area Comex asume con responsabilidad de las decisiones tomadas. X X X
Productividad 12 | Considera Ud. que la atencion brindada por el area Comex es la adecuada. X X X
13 | Eltiempo de la nacionalizacién de su carga esta dentro del plazo establecido. X X X
14 | Considera Ud. que la planificacién para la entrega de su carga es la adecuada. X X X
15 | Las respuestas a sus dudas o consultas son respondidas de manera eficiente por el area. X X X
16 La respuesta ante un percance sobre el desembarque es considerada eficiencia de adecuado a su X X «
punto de vista
Dimensién: Verificar
17 | Se encuentra satisfecho con el desempefio del &rea Comex. X X X
18 Considera Ud. que los integrantes del &rea Comex tienen dominio para la absolucién de sus dudas X X «
ylo consultas.
. Se encuentra satisfecho con la gestién de entrega de sus cargas del puerto hacia planta por area
Evaluacion 19 | comex. X X X
20 | Esta satisfecho con el tiempo de respuesta de sus correos al area Comex. X X X
21 | Lainformacion brindada por el area Comex es suficiente generando satisfaccion. X X X
22 | Seencuentra satisfecho con la calidad de servicio brindado hacia Ud. por el area Comex. X X X




Dimension: Actuar

Estandarizacion
/ Toma de
decisiones

La informacioén brindada por el &rea Comex sobre el despacho de su carga le permite establecer
un orden al momento de recibir cargas de manera simultanea.

El area Comex brinda indicadores sobre la gestion de sus cargas.

Le gustaria a Ud. reducir el tiempo de nacionalizacién de su carga.

x

x

Considera Ud. la informacién brindada por el area Comex sobre la entrega de su carga en tiempo

26 real lo mantiene informado. X X X
27 | Considera Ud. que el area Comex hace un seguimiento adecuado a sus embarques. X X X
28 | Considera que los precios de entrega (de su carga) son entregados en el tiempo adecuado. X X X
29 | Lacomunicacién entre su areay el area Comex es fluida. X X X
30 | Elarea Comex lo ha ayudado a optimizar su cadena logistica. X X X

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [] No Aplicable []

Apellidos y Nombres del juez validador: Dr. DNI:

Pertinencia 1: El item correspondiente al concepto tedrico formulado.
Relevancia 2: El Item es apropiado para presentar al componente o dimension especifica del constructo.

Claridad

Nota: Suficiencia. Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

3: Se entiende sin dificultad alguna el denunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Firma del Experto Informante
Administrador
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Certificado de validez del instrumento que mide la variable calidad de servicio

MD D A MA
Muy Débil  Débil  Aplicable  Muy Aplicable

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO Pertinencial Relevancia2 Claridad3
Sugerencias
Dimension: Fiabilidad MD | D | A | MA MD | D A MA MD D A MA
1 Considera Ud. que los responsables del area Comex se encuentran motivados al brindar sus X X X
servicios
Destreza de - — - ——— -
los 2 Los trabajadores son empaticos para brindar una buena comunicacion con los clientes X X X
colaboradores 3 Muestran un trabajo en equipo para solucionar los problemas del cliente X X X
4 Cuentan los trabajadores con habilidades blandas para dar solucién a los problemas del cliente X X X
- 5 El servicio se realiza en tiempo y manera esperados. X X X
Cumplimiento
de tiempo Considera Ud. que los responsables tienen en cuenta los tiempos limite de la informacion
6 » X X X
entrega requerida.
7 Considera Ud. que el tiempo de entrega es el adecuado. X X X
Dimensién: Sensibilidad
8 El servicio cubre las expectativas de la solucién a problemas. X X X
Satisfaccién — — - - - -
B El servicio recibido ha solucionado satisfactoriamente mis demandas. X X X
del cliente
10 Se encuentra satisfecho con la productividad ofrecida.
11 El trato de los encargados del servicio es considerado y amable. X X X
Percs“pe(i:?: del 12 Percibe Ud. profesionalismo al momento de recibir el servicio. X X X
13 Percibe Ud. que el personal brinda una imagen de honestidad y confianza. X X X
Dimension: Seguridad X X X
14 Considera Ud. que la calidad de servicio debe de mejorar. X X X
Calidad del - .
servicio 15 | Haobservado mejoras en el servicio. X X X
16 Recomendaria Ud. el servicio recibido a otras empresas. X X X
17 El servicio se adapta perfectamente a mis necesidades como usuario. X X X
Especializacié | 18 | Cumple con los procesos propios del negocio. X X X
n en el servicio
prestado 19 Considera Ud. que el area conformada es especialista en el tema. X X X
20 Considera Ud. que los problemas especificos son resueltos de manera adecuada. X X X




Dimensién: Empatia

21 Considera Ud. que tienen en cuenta sus sugerencias para mejorar.
Disposicién en . - . .
blr)indar un 22 Observa que hay disposicion en satisfacer sus necesidades.
buen servicio ] ) ) ]
23 Considera Ud. que los encargados demuestran actitud de mejorar las funciones.
24 | Existe una comunicacion asertiva y/o fluida.
AtenC[on 25 Sereciben respuestas rapidas ante cualquier duda o consulta.
personalizada
26 La informacion brindada es la adecuada.
Dimensién: Elementos tangibles
27 EI SAP facilita sus funciones al generar solicitudes.
Existe problemas de conexién o comunicacién.
Infraestructura 28 P
adecuada Cree la necesidad de contar con alguna plataforma personalizada para el seguimiento de sus
29 embarques.
30 Considera Ud. viable laimplementacién de una aplicacion moévil para el seguimiento de sus

embarques.

Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [] No Aplicable []
Apellidos y Nombres del juez validador: Dra. Lupe Esther Graus Cortez DNI:07539368

Pertinencia 1: El ltem correspondiente al concepto tedrico formulado.
Relevancia 2: El Item es apropiado para presentar al componente o dimension especifica del constructo.

Claridad

3: Se entiende sin dificultad alguna el denunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia. Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Firma del Experto Informante
Metoddlogo
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Certificado de validez del instrumento que mide la variable calidad de servicio
MD D A MA

Muy Débil  Débil  Aplicable  Muy Aplicable

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO Pertinencial Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
Dimension: Fiabilidad MD D Al MA MD D A MA MD D A MA
1 Considera Ud. que los responsables del area Comex se encuentran motivados al brindar sus M M X M
servicios
Destlrgga de 2 Los trabajadores son empaticos para brindar una buena comunicacién con los clientes X X X X
colaboradores 3 Muestran un trabajo en equipo para solucionar los problemas del cliente X X X X
4 Cuentan los trabajadores con habilidades blandas para dar solucién a los problemas del cliente X X X X
. 5 El servicio se realiza en tiempo y manera esperados. X X X X
poy p
Cumplimiento _ _ _ — _ —
de tiempo 6 Considera Ud. que los responsables tienen en cuenta los tiempos limite de la informacion M M M X
entrega requerida.
7 Considera Ud. que el tiempo de entrega es el adecuado. X X X X
Dimensién: Sensibilidad
8 El servicio cubre las expectativas de la solucién a problemas. X X X X
Satisfaccion — — - - - -
del cliente 9 El servicio recibido ha solucionado satisfactoriamente mis demandas. X X X X
10 Se encuentra satisfecho con la productividad ofrecida. X X X X
11 El trato de los encargados del servicio es considerado y amable. X X X X
Perc(ji%crl]?: del 12 Percibe Ud. profesionalismo al momento de recibir el servicio. X X X X
13 Percibe Ud. que el personal brinda una imagen de honestidad y confianza. X X X X
Dimension: Seguridad
14 Considera Ud. que la calidad de servicio debe de mejorar. X X X X
Calldaq .dEI 15 | Haobservado mejoras en el servicio. X X X X
servicio
16 Recomendaria Ud. el servicio recibido a otras empresas. X X X X
17 El servicio se adapta perfectamente a mis necesidades como usuario. X X X X
o, 18 Cumple con los procesos propios del negocio. X X X X
Especializacio
nenelservicio | 19 | Considera Ud. que el &rea conformada es especialista en el tema. X X X X
prestado
20 Considera Ud. que los problemas especificos son resueltos de manera adecuada. X X X X




Dimensién: Empatia

21 Considera Ud. que tienen en cuenta sus sugerencias para mejorar.
Disposicién en . - . .
blr)indar un 22 Observa que hay disposicion en satisfacer sus necesidades.
buen servicio ] ) ) ]
23 Considera Ud. que los encargados demuestran actitud de mejorar las funciones.
24 | Existe una comunicacion asertiva y/o fluida.
AtenC[on 25 Sereciben respuestas rapidas ante cualquier duda o consulta.
personalizada
26 | Lainformacién brindada es la adecuada.
Dimensién: Elementos tangibles
27 EI SAP facilita sus funciones al generar solicitudes. X
28 Existe problemas de conexién o comunicacién.
Infraestructura
adecuada Cree la necesidad de contar con alguna plataforma personalizada para el seguimiento de sus
29 embarques.
30 Considera Ud. viable laimplementacién de una aplicacion moévil para el seguimiento de sus

embarques.

Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [] No Aplicable []
Apellidos y Nombres del juez validador: Dr. Luis Torres Cabanillas DNI: 08404690

Pertinencia 1: El item correspondiente al concepto tedrico formulado.
Relevancia 2: El Item es apropiado para presentar al componente o dimension especifica del constructo.

Claridad

3: Se entiende sin dificultad alguna el denunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia. Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Firma del Experto Informante
Estadistico
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Certificado de validez del instrumento que mide la variable calidad de servicio

MD D A MA
Muy Débil  Débil  Aplicable  Muy Aplicable
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO Pertinencial Relevancia2 Claridad3
Sugerencias
Dimensién: Fiabilidad MD | D|A| MA | MD | D| A MA | MD D A MA
Considera Ud. que los responsables del area Comex se encuentran motivados al brindar sus X X
1 servicios x x
Destreza de los 2 Los trabajadores son empaticos para brindar una buena comunicacién con los clientes X X X X
colaboradores 3 Muestran un trabajo en equipo para solucionar los problemas del cliente X X X X
. - i . X X
4 Cuentan los trabajadores con habilidades blandas para dar solucion a los problemas del cliente X X
5 El servicio se realiza en tiempo y manera esperados. X X X X
Cumplimiento de g | ConsideraUd. que los responsables tienen en cuenta los tiempos limite dela informacion
tiempo entrega requerida. X X X X
7 Considera Ud. que el tiempo de entrega es el adecuado. X X X X
Dimensién: Sensibilidad
8 El servicio cubre las expectativas de la solucién a problemas. X X X X
Satisfaccion del . - . . . . X X
cliente 9 El servicio recibido ha solucionado satisfactoriamente mis demandas. X X
10 Se encuentra satisfecho con la productividad ofrecida. X X X X
11 El trato de los encargados del servicio es considerado y amable. x X X X
Percgi%crl]?: del 12 Percibe Ud. profesionalismo al momento de recibir el servicio. x X X X
13 Percibe Ud. que el personal brinda una imagen de honestidad y confianza. X X X X
Dimension: Seguridad
14 Considera Ud. que la calidad de servicio debe de mejorar. X X X X
Calidad del 15 Ha observado mejoras en el servicio. X X X X
servicio
. - . X
16 Recomendaria Ud. el servicio recibido a otras empresas. X X X
L . ) ) X X
17 El servicio se adapta perfectamente a mis necesidades como usuario. X X
Espemahzaqpn 18 Cumple con los procesos propios del negocio. X X X X
en el servicio
prestado 19 Considera Ud. que el area conformada es especialista en el tema. X X X
20 Considera Ud. que los problemas especificos son resueltos de manera adecuada. X X X X




Dimensién: Empatia

21 Considera Ud. que tienen en cuenta sus sugerencias para mejorar.
Disposicién en . - . .
blr)indar un 22 Observa que hay disposicion en satisfacer sus necesidades.
buen servicio ] ) ) ]
23 Considera Ud. que los encargados demuestran actitud de mejorar las funciones.
24 Existe una comunicacion asertiva y/o fluida.
Atenqon 25 Sereciben respuestas rapidas ante cualquier duda o consulta.
personalizada
26 | Lainformacién brindada es la adecuada.
Dimensién: Elementos tangibles
27 EI SAP facilita sus funciones al generar solicitudes. X
28 Existe problemas de conexién o comunicacién.
Infraestructura
adecuada Cree la necesidad de contar con alguna plataforma personalizada para el seguimiento de sus
29 | embarques.
Considera Ud. viable laimplementacién de una aplicacion moévil para el seguimiento de sus
30 | embarques.

Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [] No Aplicable []
Apellidos y Nombres del juez validador: Dr. DNI:

Pertinencia 1: El item correspondiente al concepto tedrico formulado.
Relevancia 2: El Item es apropiado para presentar al componente o dimension especifica del constructo.

Claridad

3: Se entiende sin dificultad alguna el denunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia. Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

Firma del Experto Informante
Administrador



Anexo N° 7: Solicitud para realizar el proyecto de investigacion.

st Peru S A.

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

Lima, 15 Marzo 2021

SENORES
Universidad Cesar Vallejo
ASUNTO

AUTORIZACION DE EJECUCION DE TESIS

Que habiendo revisado el proyecto de tesis titulado: “Gestion por procesos y Calidad de
servicio en los clientes de comercio exterior de la empresa OBST PERU SA, 2021". Desarrollado
por los autores: Br. Jefferson Cueto Inga y Br. Brisset Vidarte Mejia, la organizacion y/o
institucién a mi cargo autoriza la ejecucion de la investigacion (TESIS). Asi mismo estamos de
acuerdo a brindar informacion necesaria, para la realizacion de las encuestas y otras

informaciones requeridas durante la ejecucion de Ia tesis.

Atentamente,

i
CERENTE GENETIAL

Carlos Alberto Guinand Llosa

Gerente General



Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de Originalidad del Autor

Nosotros, Cueto Inga, Jefferson Humberto y Vidarte Mejia, Yoselin Brisset;
estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales y Programa Académico de
Administracion de la Universidad César Vallejo, sede Lima Este, declaramos bajo
juramento que todos los datos e informacion que acomparfan al Trabajo de

Investigacion:

es de nuestra autoria, por lo tanto, declaramos que el Trabajo de Investigacion:

1. No ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.

2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando
correctamente toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras
fuentes.

3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencién de
otro grado académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni
duplicados, ni copiados.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacién
aportada, por lo cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas

vigentes de la Universidad César Vallejo.

Lima, 29 de agosto del 2021.
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