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RESUMEN

La presente investigacion de estudio presenta como objetivo mostrar que la
implementacion de la Gestidn por Procesos incrementa la calidad de servicio en la
empresa Forma Producciones Audiovisuales, mediante la aplicacion de las
herramientas de la ingenieria industrial, en las cuales se realizdé un estudio de las
entregas a tiempo y las entregas perfectas, ademas de evaluar los procesos claves
dentro de la empresa y para ello se realizé un estudio de disefio pre — experimental
con un alcance vertical. Las herramientas de recoleccion de datos utilizadas fueron
mediante la observacion, por lo que los indicadores se evaluaron por semana, por lo
que se obtuvieron 12 mediciones. Para la validacion de la hipotesis, obteniendo como
resultado de la media de la calidad de servicio antes (72,33), después (87,08), donde,
se rechaza la hipotesis nula y se aceptan las hipétesis alternativas, lo que indica que
la gestion por procesos aumenta la calidad de servicio. Finalmente se concluye que la
gestién por procesos aumenta la calidad de servicio de 72% a 87%, de la misma
manera el analisis de la media de las entregas a tiempo antes es de (85,58) y después
de (89,42), y las entregas a tiempo antes es de (85,58) y después de (89,42) y después
de (90,08), por lo tanto, nos demuestra que la implementacion de la gestion por

procesos aumenta la calidad de servicio en la empresa.

Palabras claves: Gestion por procesos, Calidad de servicio, Entregas a tiempo,

Entregas perfectas.
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ABSTRACT

The present study research aims to show that the implementation of Process
Management increases the quality of service in the company Forma Producciones
Audiovisuales, through the application of industrial engineering tools, in which a study
of the deliveries was carried out. On time and perfect deliveries, in addition to
evaluating the key processes within the company and for this a pre-experimental
design study was carried out with a vertical scope. The data collection tools used were
through observation, so the indicators were evaluated per week, so 12 measurements
were obtained. For the validation of the hypotheses, a procedure of comparison of the
obtained means is used, the statistics are executed using the SPSS software where
each hypothesis has been validated, obtaining as a result of the average of the quality
of service before (72,33), then (87.08), where the null hypothesis is rejected and the
alternative hypotheses are accepted, indicating that process management increases
the quality of service. Finally, it is concluded that management by processes increases
the quality of service from 72% to 87%, in the same way the analysis of the average
of deliveries on time before is (85.58) and after (89.42), and the perfect deliveries
before is (84.42) and after (90.08), therefore, it shows us that the implementation of

process management increases the quality of service in the company.

Keywords: Management by processes, Quality of service, Deliveries on time, Perfect

deliveries.
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. INTRODUCCION

Realidad Problematica:



Realidad Internacional: Actualmente en el mundo global los paises como Australia,
Bélgica, Canada, EE,UU y el Reino Unido contemplan la lista de los paises con
mejor puntuacion en lo que respecta el indice de satisfaccion del cliente (CSAT)
entre los afios 2014 — 2018, asi como también, se tuvo paises nuevos dentro del
top 9 con mayor Satisfaccién del Cliente, las cuales son: Panama, Finlandia,
Letonia, Dinamarca, Nueva Zelanda, Australia, Canada, Noruega y Suiza, esto
afirma tener una conexion entre la satisfaccion a nivel del pais y el indice de
satisfaccion del cliente, debido, a que los clientes mas felices suelen informar que
estan satisfechas con sus compras, de tal manera, se puede afirmar que se ha visto
un descenso general del CSAT en los ultimos cuatro afios, el cual se ha disminuido
en un 4%,quedando en 89,5% en el 2018 en comparacion del 92,9 % en el 2014.
Debido a ello, se implementara la gestion por procesos para incrementar la calidad
de servicio en la empresa, brindando garantia y satisfacciébn a sus clientes,
conduciéndose asi a una estacion de trabajo con un mayor grado de eficiencia,
reduciendo asi los costos de mayor calidad, con el fin de mejorar la calidad y estilo
de vida de las personas, cuyo campo es valioso para todo emprendedor
multidisciplinar en cualquier campo de la actividad humana, ya que esto brindara
varias tecnologias y herramientas que pueden ayudar a eliminar defectos y

desperdicios, mejorando la productividad y optimizando los procesos operativos.

Realidad Nacional: A nivel nacional, segun JL Consultores en base a un estudio
encargado por Global Research Marketing (GRM) destaco que el 56% de los
limefos considera regular la calidad de servicio ante la compra, venta y postventa
de un producto o servicio, asi mismo se evidencio que el setenta y uno por ciento
(71%) de las personas no suelen volver al lugar de compra donde ya obtuvo una
mala experiencia con el producto, a su vez se realizd otro estudio de dicho
consultor viendo la probabilidad de mejora en los dltimos tres afos
(2017,2018,2019) contemplando que la calidad de servicio no presenta ninguna
mejora. Se puede confirmar que la atencion a la calidad del servicio y la satisfaccion
al cliente suele ser una ventaja competitiva que juega un papel importante en la
calidad del servicio; dado que los clientes no reciben el producto esperado, se

sientes insatisfechos, o que conduce experiencias negativas e infelices. Esto se



debe a que no se puede resolver su problema de una manera satisfactoria, es decir,
los empleados no suelen brindar una buena atencién adecuada a los clientes, o la
empresa no cumple con la fecha de entrega del producto solicitado. Este es un
problema importante al que debe enfrentarse la empresa para lograr un mejor
prestigio y destacar de las demas empresas competitivas. En este sentido
observamos que la calidad de servicio cumple un rol importante para las empresas;
porque la demanda de productos por parte de los consumidores esta aumentando
desarrollando asi nuevos mercados que atraigan a los consumidores por variedad
de productos, mejores marcas, precios muy competitivos y con la calidad de
elementos diferenciadores, hasta que el consumidor final alcance la satisfaccion.
Por ello, en los ultimos afios se ha incrementado considerablemente la calidad del
servicio, como alimento basico con valor afiadido para las empresas, porque hoy

es la clave principal para ofrecer una mejor calidad de servicio.

Realidad Local: En la actualidad la empresa Forma Producciones Audiovisuales
S.R.L, la calidad de servicio al cliente no es satisfactoria al 100%, debido a que hay
una cierta cantidad de errores en ciertos procesos al momento de la fabricacion de
los anuarios, ocasionando devoluciones del producto y perdida de la materia prima,
se ha observado también, errores al momento de la compaginacion de fotos debido
a que los padres no envian sus fotos en el tiempo establecido por la empresa,
conllevando asi, a una sobreproduccién del pedido, también, se ocasionan
devoluciones de anuarios por fotos no correspondientes de la familia y esto hace
que se realice nuevamente el pedido, por otro lado, las maquinas de impresion de
fotos suelen tener fallas inesperadas ocasionando la paralizacion en el area de
produccion y todo esto genera un retraso conllevando a una mala calidad de
servicio. Cabe destacar que ultimamente los clientes son cada vez mas exigentes
con la calidad de su servicio, por lo que el principal objetivo es definir como la
implementacion de la gestidn por procesos aumenta la calidad de servicio en la
empresa, incrementando las entregas a tiempo y entregas perfectas, para optimizar

los costos y los recursos de la empresa.

Figura 1 Diagrama de Ishikawa



En base al diagrama de Ishikawa se puede observar 14 causas que ocasionan la
baja calidad de servicio en la empresa.
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Tabla 1Tabla de Diagrama de Pareto en el Area de Produccién de la empresa
Forma Producciones Audiovisuales S.R.L.

BAJA CALIDAD DE SERVICIO
) Nivel Frecuencia de | Frecuencia ) Porcentaje
CAUSAS Frecuencia ) ) ) ) Porcentaje 80y 20
de importancia(la importancia| Acumulada Acumulado
FALTA DE MANTENIMIENTO 5 14 70 70 20% 20%
ENTREGA DE PRODUCTO TARDIO 3 13 39 109 11% 31%
POCA ASISTENCIA ALTRABAJO 3 12 36 145 10% 42%
MAL MANEJOS DE LOS PEDIDOS 4 11 44 189 13% 54%
EQUIPOS OBSOLETOS 4 10 40 229 11% 66%
PIEZA DEFECTUOSA 3 9 27 256 8% 74%
ESPACIOS REDUCIDOS 3 8 24 280 7% 30%
FALTA DE COMUNICACION 3 7 21 301 6% 86%
PRESION LABORAL 2 6 12 313 3% 50%
POCA MATERIA PRIMA 2 5 10 323 3% 93%
ALMACEN CHICO 3 4 12 335 3% 96%
FALTA DE CAPACITACION 2 3 6 341 2% 98%
FALTA DE CONTROL DE CALIDAD 3 2 6 347 2% 100%
FALTA DE PERSONAL 1 1 1 348 0% 100%
TOTAL 348 100.00%

La frecuencia y el porcentaje acumulado ha sido evaluada por criterio propio,
observando en el area de produccion las deficiencias que causan una baja calidad
en el producto que se brinda a los clientes. Po ello hemos considerado una lista de
causas que surgen al momento de elaborar el anuario y a su vez hemos considera
las veces que esta causa suele suceder permitiéndonos asi elaborar el diagrama

de Pareto el cual se observara en la figura 2.



Figura 2 Diagrama de Pareto.
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Concluimos por lo anteriormente descrito que nuestro titulo de investigacion
sera: La implementacion de la gestion por procesos incrementa la calidad de
servicio en la empresa Forma Producciones Audiovisuales S.R.L.,
Surco,2021.

Formulacién del Problema

Dentro de la formulacion del problema se encuentra. Problema General
¢ Como laimplementacion de la gestion por procesos incrementara la calidad
de servicio en la empresa Forma Producciones Audiovisuales Surco, 20217?
Problema especifico 1. ¢(Cémo la implementacién de la gestidbn por procesos
incrementara las entregas perfectas en la empresa Forma Producciones
Audiovisuales Surco, 2021? Segundo problema especifico: ¢Como la
implementacion de la gestion por procesos incrementara las entregas a tiempo en

la Forma Producciones Audiovisuales, Surco, 20217

Justificacion del estudio: Hoy en dia en el Peru existen muchas empresas
dedicadas al sector audiovisual, los cuales brindan servicio de fotografia, edicion

videos, cortometrajes, largometrajes, publicidad, etc. Esto genera la competencia



de libre mercado variando los precios y destacando su servicio de calidad y
satisfaccion del cliente, debido a ello la presente investigacion es para incrementar
la calidad en los productos que se brindan a los clientes, aplicando la
implementacion de la gestibn por procesos para mejorar los procesos de la
elaboracion de los anuarios, y disminuir el desperdicio de la materia prima logrando
asi, mas ganancias que pérdidas, asi mismo contar con la oportunidad de aplicar
los conocimientos adquiridos en beneficio a la empresa. La presente investigacion
tiene como justificacion tedrica la gestion por procesos trata de mejorar la calidad
con el fin de identificar problemas de las actividades rutinarias del operario, de esta
manera, hacer que se logre sus objetivos y obtenga la satisfaccién de sus clientes.
La justificacion social es hacer que el personal del area de produccion y disefio
establezcan una comunicacién asertiva permitiendo realizar un trabajo en equipo
para poder cumplir con las metas de la empresa y brindar una calidad de servicio
satisfactoria al cliente y como justificacion econémica se busca incrementar la
calidad de servicio hacia los clientes a través de la implementacién de la gestion

por procesos.

Hipotesis: General: La implementacion de la gestién por procesos incrementa la
calidad de servicio en la empresa Forma Producciones Audiovisuales, Surco, 2021.
Especifica 1: La implementacion de la gestion por procesos incrementa las
entregas perfectas en la empresa Forma Producciones Audiovisuales, Surco, 2021.
Especifica 2: La implementa de la gestion por procesos incrementa las entregas a

tiempo en la empresa Forma Producciones Audiovisuales, Surco, 2021.

Objetivos: General: Definir como la implementacion de la gestién por procesos
incrementa la calidad de servicio en la empresa Forma Producciones
Audiovisuales, Surco, 2021. Especifica 1: Determinar como la implementacién de
la gestion por procesos incrementa las entregas perfectas en la empresa Forma
Producciones Audiovisuales, Surco, 2021. Especifica 2: Determinar como la
implementacion de la gestion por procesos incrementa las entregas a tiempo en la

empresa Forma Producciones Audiovisuales, Surco, 2021.






1. MARCO TEORICO

Antecedentes Nacionales

De la Cruz (2018), “Gestion atreves de procesos para mejorar la eficiencia en la

unidad de gestion social del programa nacional de vivienda rural, 2018”, con el



objetivo de aplicar la gestién por procesos para formular una propuesta de mejora
en la eficiencia de la unidad de la gestidn social del PNVR ; de esta forma se llevo
a cabo un plan de intervencion, mejora del sistema informatico, un plan anual de
gastos y la implantacion asi como la contratacion y formacion del personal, lo que
supuso una reduccion del nimero de expedientes que se rellenaban. Efectividad
en el sistema en un monto aproximado s/. 51 240,00 soles al segundo semestre del

afno.

Oliva (2017) “Gestion por procesos y calidad de servicio en el area de alimentos y
bebidas del hotel dorado plaza, ciudad de lquitos, periodo 2015” con el objetivo de
identificar los determinantes de la gestion por procesos en el area de alimentos del
hotel dorado y cuadrado, los factores que influyen en la gestién en el area de
alimentos de alimentos y bebidas deben basarse en una medicién a escala de su
mejoramiento a través de la calidad, donde la gestion conduce a una mayor

demanda entre los clientes.

Asencios y Huaméan (2018) “Implementacion de gestion por proceso para la mejorar
la atencién al cliente en el servicio de emergencias de la clinica san pablo SAC,
Huaraz, 2018”. El objetivo es implementar la gestién por procesos para mejorar el
servicio al cliente por ese motivo, se cre6 un mapa de procesos, diagrama de flujo
y fichas técnicas para identificar los procesos méas importantes. Como resultado, la
rotacion del personal se redujo en un 50% en junio y la satisfaccion del cliente

aumento en un 36%.

Garcia y Ledesma (2019) “La gestion por procesos y su influencia en la calidad de
servicios generales de Milagritos SAC y turismo del distrito de Trujillo del 2018, con
el objetivo de determinar como la gestion de procesos influye en la calidad de
servicio. Este proceso se llevd a cabo mediante una encuesta a los empleados y
clientes de la empresa; donde el resultado mostro que la gestién de procesos en la
calidad de servicio tiene una significancia del 5% y una correlacion positiva muy

alta con un valor de 0,99.



Veliz (2019) “Gestion atreves de proceso para mejorar el servicio en el campo de
la innovacién y el apoyo tecnoldgico en una instituciéon educativa JEC” con el
objetivo es determinar en qué medida la gestién de procesos mejora el servicio del
departamento de innovacién del soporte tecnoldgico. Indicar también la mejora de
la gestion atreves de proceso en el grado de satisfaccion de servicio de soporte
técnico. Como resultado, se realizé un diagnostico inicial con el fin de determinar la
situacion inicial de la institucion: por otro lado, se utiliz6 como nueva version la
norma ISO 9001:2015, ya que se basa en un sistema de gestion de la calidad y sus

procesos.

Antecedentes Internacionales

Rojas (2020)” Disefio de un sistema de gestion por procesos para la mejora del
desempeiio de la empresa IBAMOTORS CIA. LTDA. En la ciudad de Quito”
teniendo como objetivo disefiar un modelo de gestidn por procesos para mejorar el
desemperio de la empresa, para ello se realiz6 métodos de recoleccion y analisis
de datos, a través de la observacion que presenta la empresa, donde, cuyos datos
nos permita anexar y analizar la informacién de dicha empresa, por consiguiente,
el diagnostico nos dio a conocer la situacion real de la empresa de tal modo que,
se puedo conocer los procesos internos de la misma, identificando asi cuales son

las &reas con mayor potencia y estrategias.

Mufioz (2018), “Desarrollo de un sistema de gestidn por proceso para empresas de
servicios de ingenieria y construccién orientadas a la industria.” , teniendo como
objetivo es plantear un sistema de gestiébn basada en procesos para la empresa
CDMSA, para ello, de realizaron encuestas dirigida para 12 personas que
conforman la empresay entrevistas a los ejecutivos de la empresa para conocer de
raiz el problema, de tal manera, se pudo comprobar que la entidad a experimentado
un crecimiento desde el principio ya que requiere una nueva organizacion interna

donde se le permita gestionar con rapidez su servicio brindado al mercado.
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Cedefio y Tixe (2016) “Manual de gestion por procesos para mejorar la calidad del
servicio al cliente en el hotel del centro de la ciudad de Guayaquil, afio 2015”
teniendo como objetivo elaborar un manual de gestidon por procesos para el hotel
para que mejore la calidad del servicio por parte del cliente, para ello se aplicé el
método deductivo — inductivo para dar a conocer el problema de la presente
investigacion, debido a la falta de instrumentos de los procesos para medir la
satisfaccion de sus clientes, obteniendo como resultado la elaboracion del manual

de la gestion por procesos alcanzando el objetivo planteado.

Medina, Nogueira y Comas (2019) “Process Management Procedure represents
customer orientation”, the objective of strategic orientation and continuous
improvement in processes as a goal, represents the mehods developed to analyze
the processes are decisive fot the fulfilment of the processes to have a greater
impact on the client, it is also found that a set of tools that add value to customer
service, better active participation in all processes and indicators that allow a greater

impact on the customer as an organization.

Beckett (2018) “The organizational culture in business process management” re
presents the goal of process management to improve customer service and reduce
costos, in addition, hel psa improve th processes in c reate un lea ding a ol as
processes un c reate un lea ding a ol as a result, since the use of process
management was beneficial for customer service, it was also an adequate diagram
service, it was also an adequate diagram technique defined, wich ICH allows is a
clear idea of the processes and improve the management of the different ones

areas.

Teorias relacionadas

Variable independiente

Gestion por Procesos

11



Segun Pérez (2017) infiere acerca de gestion por procesos: que alinea las
necesidades internas de la organizacion con la satisfaccion del cliente. Su
implementacion en la practica no esta exenta de dificultades debido a los modelos

y valores culturales compartidos, arraigados en éxitos pasados.

Segun Martinez y Cegarra (2014) nos mencionan acerca de gestion por procesos:
el modelo de negocio incluye organizarse como un conjunto global de procesos
para lograr la calidad total y la satisfaccion del cliente, asi como la gestion completa
de cada transaccion o proceso una implementacion y operacion empresarial, la
responsabilidad de la operacion recae en un gerente autorizado, pero retiene la

responsabilidad final por el éxito de cada operacion.

Segun Alfaro (2009) nos menciona acerca de gestion por procesos de la siguiente
manera: la estructura de la empresa tiene una mayor capacidad para adaptarse al
entorno cambiante, mayor flexibilidad, mayor capacidad de aprendizaje, mayor
capacidad para crear valor y mayor orientaciéon para alcanzar la misién y vision
establecidas. La implementacién de la gestidon por procesos se ha convertido en
una de las herramientas de mejora de la gestion mas eficaces para todo tipo de

organizaciones.

Variable Dependiente

Calidad de servicio

Segun Vargas y Aldana (2016, pag.24) describe la calidad de la siguiente manera:
es una cuestion de progreso, de esta manera la calidad fortalece las estrategias
impulsadas por el cliente, creando asociaciones, redes para la eficacia, fortalece y
promueve el crecimiento productivo, asi facilita la comprension de nuevos servicios

y forma un camino hacia las organizaciones de aprendizaje.

Segun Set6 (2015, pag. 18), describe la calidad de servicio de la siguiente manera:
la calidad del servicio se refleja en estrategias y politicas adoptadas por la empresa,

de tal modo se aprecia en el campo de las investigaciones realizadas donde la
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satisfaccion del cliente es menos importante ya que el objetivo principal de la
empresa es la calidad del producto.

Segun Samers (2016, pag. 61) nos dice que para satisfacer las necesidades
‘requisitos y expectativas del cliente las organizaciones establecen sistemas para
mejorar un sistema de gestion de calidad eficaz, en el que los recursos son
esenciales para los empleados de la organizacion con la necesidad de identificar,
disefiar, desarrollar, fabricar y suministrar; de esta manera, apoya a los productos
y servicios que sus clientes deseen, el sistema de gestion de calidad se puede
adaptar a las necesidades y expectativas de los clientes.

Dimensiones de la calidad de servicio

Segun Rincén (2014), deduce a la calidad, de una forma extensa, el termino de
calidad puede aplicarse a bastantes diferentes puntos de una cierta actividad
industrial o servicio. Para ser llevado a cabo la definicion, solo vamos a tener en
cuenta la calidad del producto o servicio que se da, teniendo como objetivo final en
el cual confluyen las ocupaciones de todos los recursos de la actividad que estamos

tomando en cuenta.
Entregas perfectas

Segun Ferrin (2017) infiere en entregas perfectas es aquella cantidad de pedidos
gue se atienden en perfectamente por la empresa y se considera que una entrega
es perfecta cuando se cumple con lo siguiente: la fecha de entrega es establecida
por el cliente, los productos o servicios se encuentren en perfectas condiciones
fisicas, la presentacion del producto y el equipo de transporte utilizado es el

indicado para la entrega del cliente.
Entregas a tiempo

Segun Ferrin (2017), infiere en entregas a tiempo como un indicador que mide el
nivel de cumplimiento de la empresa para realizar la entrega de los productos en la

fecha establecida con el cliente.

Dimensiones de gestién por procesos

13



Segun Ocotero (2017), deduce con respecto a la organizacion como un sistema de
procesos interconectados que en conjunto contribuyen a mejorar la satisfaccion del
usuario, asume una vision alternativa para reemplazar la estructura organizacional
tradicional caracterizada por la estructura organizacional funcional jerarquica, la
cual fue establecida en el siglo XIX, la coexistencia de la gestion por procesos clave
hace posible la gestion multifuncional que crea valor para los usuarios. Por tanto,
busque su satisfaccion, determine que procesos necesitan ser mejorados 0
redisefiados, priorice y proporcione antecedentes para iniciar y mantener el plan de

mejora para lograr los objetivos establecidos.
Andlisis del proceso

Segun Rodriguez (2014) La definicion de andlisis del proceso de realizar un
examen exhaustivo y llegar a una comprension completa de un proceso empresarial
con el objetivo de mantener o lograr la excelencia del proceso o lograr mejoras
incrementales o transformacionales en un proceso. El analisis de proceso implica
examinar todos los componentes de un proceso, entradas, salidas, mecanismo y
controles examinando cada componente individual y coémo interactian para

producir resultados.
Eficacia

Segun Aldana (2017) define la eficacia de la siguiente manera: se mide por logro
de las metas organizaciones y como tal deben estar alineadas con la vision definida
para lograrlas y ordenadas segun prioridades e importancia para la organizacion de
su desempefio y asi poder satisfacer las expectativas de los clientes, medir

productos y servicios.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefio de la investigacion:

La presente investigacion es aplicada, debido que se realizara la Gestion por
procesos con el objetivo de relacionar con la calidad de servicio en la empresa
Forma Producciones Audiovisuales. Segun Vargas (2009, pag. 159), ‘la
investigacion es aplicada por que recibe el nombre de investigacion empirica o
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practica”. Debido a que se encuentra en busca de la utilizacién y aplicacion de los
conocimientos obtenidos. El disefio de nuestra investigacion es experimental
debido a que se esta tomando a la variable independiente como solucién ante la
variable dependiente, que es la calidad de servicio. Segun Condo. L, Pazmifio. J,
(2015), “el disefio experimental involucra determinar la forma en la que los niveles
de los factores o tratamientos son asignados a las unidades experimentales, la
eleccion de tamafio muestral y la disposicién”. Segun Condo. L, Pazmifio. J,
(2015),” Senal6 que las observaciones naturales también se pueden utilizar para
probar hipotesis, que en realidad es otra aplicacion de los métodos experimentales”.
Por otro lado, la investigacion es Pre experimental porque se trabajara con la
fabricacion de los anuarios de la empresa, ya que se toman antes (pre) de gestion
por procesos (post) para asi relacionarlo con la calidad de servicio y brindar un
producto de calidad Al; Para Ayala, M. Paniagua, Y. Pérez, M. (2010), “El disefio
pre experimental se lleva a cabo en ambientes naturales y los grupos son de
caracter natural”’. El disefio segun su nivel es descriptiva y explicativa, debido a
que, se analiza y describe la situacién actual del area del estudio de manera

explicativa para determinar la causa y poder detallarla.

Tabla 2 Matriz de operacionalizacion
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR ESCALA
Para Carbajal, Valls, o . Razdén
_ Lemoide, Alcivar (2017) La | La gestion por Andlisis del proceso Indice de produccion
Variable gestion por procesos es uno | procesos se basa en P B
Independiente | de los ochos principios de la |lo que resultados se (Total de producuor! ,real)/
gestion de la calidad. Su vuelvan més efectivos (total de produccion
importancia radica en que | siempre y cuando las programada ) *100
los resultados se alcanzan | actividades y los
Gestion por con mas eficiencia cuando |recursos
procesos las actividades y los Eficacia
recursos relacionados se (Resultado alcanzado * 100) Razon
gestionan como un proceso. / (resultado previsto)
. (Anuarios perfectos) / (Total Razon
\éigzgldeiente Entregas perfectas de anuarios) * 100
Para Mora. (2017), pag. 86, Is_: g:ggagndceursnegmuo
Esla canf[idad de ordenes | .on los pedidos en
que se atienden perfectas condiciones
perfect'imente por una y dentro del tiempo
compafiia y se considera solicitado por el
que una orden es atendida | jiente.
de forma perfecta cuando (Anuarios entregados a
cumplen con todas las Entregas a tiempo tiempo) / (total de anuarios Razoén

Calidad de
servicio

caracteristicas solicitadas
por el cliente.

entregados) * 100
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3.2. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

Segun Fracica (1988, pag., 160), la poblacién son elementos mencionados
en la encuesta, también se registra como el conjunto de todas las unidades
de muestra. Segun Fernandez y Hernandez (2010, pag,174) la poblacion es
un conjunto de todos los casos que cumplen una serie de especificaciones,
sin embargo, la poblacion del estudio el nimero de produccion de anuarios
en un periodo de cuatro meses que corresponde a doce semanas antes y
doce semanas después de la implementacion, los cuales se evalGan con las

variables propuestas.
Muestra

Segun Bernal (2015, pag., 162) Se refiere al hecho de que la muestra de
investigacion se realiza de manera aleatoria en base a la poblacién
seleccionada presente en el proyecto de investigacion, la cual puede o no
ser determinada probabilisticamente a criterio del investigador y es
consistente con el disefio de la encuesta. Por consiguiente, en la presente
investigacion la muestra es asignada en relacion al uso del modelo no
probabilistico, ya que la muestra es registrada (12) semanas antes de la
implementacion y doce (12) semanas después de la implementacion en la

empresa Forma Producciones Audiovisuales.
Muestreo

Segun Vivanco (2005, pag. 15), menciona acerca del muestreo que se
caracteriza por usar informacién de una muestra para explorar o describir las
propiedades de la poblacion relacionado al origen de la muestra. El muestro
es no probabilistico y por conveniencia, se escogio la poblacion debido al
poco tiempo de medicion en el post test de la implementacion de la gestion.
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3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Segun Valderrama (2015, pag. 124), nos menciona que el investigador usa
diversos instrumentos para lograr almacenar y acumular la informacién que
es precisa para la investigacion que se realiza. Por ello la presente
investigacion se desarrollard en base de la observacion experimental, ficha

de recoleccion de datos y el uso del cronometro.

3.4. Procedimientos

Segun Gémez, F. (1993), nos dice que el principal objetivo del tramite es
buscar y encontrar la forma de realizar una tarea y proceso teniendo en
cuenta los factores de tiempo, esfuerzo y dinero. Por otro lado, Biegler, J.
(1990), sefiala que los procedimientos le indican a la empresa como
organizarlo para que el trabajo se lleve a cabo de tal manera que funcione
de manera Optima con respecto a las tareas dentro de la organizacion. Por
tanto, segun Isotools (2019) nos describe los pasos para llevar a cabo una

gestion por procesos:

1. Compromiso de la direccion: la direccion debe ser consciente de
la necesidad de este sistema de gestion por procesos, ya que el
factor critico en este punto es la necesidad de capacitar y practicar

para impulsar el cambio.

2. Sensibilizacion y capacitacion: el equipo esta capacitado en
gestion por procesos ya que es una herramienta de cambio para
guienes lo necesita. La gestion por objetivos se basa en que todos
los empleados se sientan implicados en el proceso y no sientan

obligados.

3. ldentificacion de procesos: se crea un inventario de proceso a
partir del analisis de todas las interacciones existentes con los

empleados de la organizacién y los clientes externos.
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4.

6.

Clasificacion: entre los procesos identificados, es necesario
identificar el proceso principal, el proceso estratégico y el proceso
de soporte.

Mapa de procesos: Las relaciones entre los procesos deben
visualizarse para que se puedan utilizar los mapas de procesos de
todos los procesos necesarios para el sistema de la gestion de la

calidad.

Alinear las actividades con la estrategia: Los procesos clave nos
permite implementar de manera consistente nuestras pautas y
estrategias. Para ello, se crea una matriz de doble entrada con
objetivos estratégicos y grupos de interés para definir la relacion

gue existe entre ellos.

Establecer los procesos como indicadores de resultado: Las
decisiones deben basarse en informacién sobre los resultados
alcanzado en las metas planificadas, que permitan analizar las
capacidades de los procesos y sistemas, asi como comprender la
realizacion de las expectativas de los grupos de interés y el
desempefio de nuestra organizacion en comparacién con otras
organizaciones. Para obtener esta informacion, debemos definir
gue el KPI se adapta mejor a nuestras necesidades y debe

medirse.

Realizar una experiencia piloto: Este es el ultimo paso, para

después desarrollar la implementacion.
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3.5.

3.6.

Método de anélisis de datos
Para Batanero y Godino (1992) indica que: “El primer aspecto de la

investigacion es estudiar la personalidad, el analisis metodoldgico es
el analisis de datos como herramientas en la investigacion
experimental.

El andlisis de datos sera procesado a través de la implementacién de
la gestidn por procesos, donde se observara detalladamente la
elaboracion de anuarios que se realizan en el mes de Abril, Mayo y
Junio en el area produccion de la empresa Forma Producciones

Audiovisuales.

Aspectos éticos
La presente investigacién se llevé a cabo en la empresa Forma

Producciones Audiovisuales, la cual permitio la recoleccion de datos,
estadisticas actuales sobre su situacion actual y la participacion en
los procesos de elaboracién de los anuarios, respetando los codigos
de ética en investigacion de la Universidad César Vallejo. Por tanto,
se utilizdé el manual ISO 690 para poder obtener las bases tedricas
mediante el fichaje y citado para poder evitar el plagio ya que esto lo

acredita y valida el uso del sistema Turniting.
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V. RESULTADOS

22



4.1. Ejecucion de laimplementacion
Paso 1:

Realizamos una solicitud a la empresa para llevar a cabo la implementacion
de la gestion por procesos ante la baja calidad de servicio, las cuales se
organizo

Cuatro reuniones via meet con el gerente general de la empresa Forma
Producciones Audiovisuales, para dar a conocer el proyecto, se dio
informacion esencial de los términos a utilizar, de este modo, se explicé

como se llevara a la realizacion del proyecto.

Paso 2:

Se convoco a una reunion para dar informacion sobre la implementacion de
la gestion procesos, elaborando un diagrama de flujo, ya que es una
herramienta que se utiliza para explicar la secuencia de actividades en un
proceso, todos estos proporcionan visualizacién de la operacién del proceso,
haciendo que la descripcidn sea mas intuitiva y analitica; de esta manera

buscando el compromiso y apoyo del personal.
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Figura 3 Diagrama de flujo de la empresa Forma Producciones
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Paso 3:

Elaboramos un DOP y DAP para la identificacion de procesos para la
elaboracion de los anuarios, el diagrama de operaciones nos muestra el
momento en que los materiales se introducen en el proceso, asi como la
secuencia de inspecciones y todas las operaciones. El diagrama de
actividades nos ayud¢ a identificar las actividades de un proceso a través de
simbolos, esto nos proporciondé una mejora, para asi poder distinguir la
actividad del proceso del anuario; nos ayudé a comprender y facilitar su

explicacion de forma visual e intuitiva

26



Figura 4 DOP DE ELABORACION DE ANUARIOS (ANTES)
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Figura 5 DOP DE ELABORACION DE ANUARIOS MEJORADO
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Tabla 3 DAP DE ELABORACION DE ANUARIOS (ANTES)

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO

UBICACION AREA DE PRODUCCION ACTIVIDAD METODO ACTUAL
ACTIVIDAD FABRICACION DE ANUARIOS OPERACION 21
FECHA 22/06/2021 TRANSPORTE ‘ 2
DEMORA . 0
INSPECCION - 4
OPERADOR LUCHO PAREDES QUISPE v
a ALMACEN 1
TOTAL 28
TIEMPO 4522
. SIMBOLOS TIEMPO
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
@ ) [ ] || V (sEG)
Inspeccion I ,,,,O 90
Trazado de cuero Q 10
Corte de cuero ‘r\‘ 12
Trazado de cuero 10
L
Enmicado de portada %) 20
Marcado de portada \T’\ 5
Pegado de portada con el cuero T 12
Secado ¢ 30
i
Cosida de latapa ky) 15
Trazado \A\) 16
—
Doblado y chancado —~— 420
—0
Llevar al estante | 5
Inspeccion o L 90
o
Doblado de hojas fotograficas [ 40
Pegado de hojas T) 600
Encolado T 10
Secado T) 900
®
Cortado de cintas 15
T
Pegado de cintas T — 12
Llevar al estante 5
Pegado de la tapa con el contenido T 365
[
Q
Prensado T 180
[
@o—
Secado D 1200
Verificacion _ 90
Limpiado T 180
/L\
o
Encajado I _ 120
Inspeccidn final S| 60
Almacenaje © 10
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Tabla 4 DAP DE ELABORACION DE ANUARIOS MEJORADO

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
UBICACION AREA DE PRODUCCION ACTIVIDAD METODO ACTUAL
ACTIVIDAD FABRICACION DE ANUARIOS| OPERACION 27
FECHA TRANSPORTE | ) 2

DEMORA ' 0

INSPECCION - 4

OPERADOR | LUCHO PAREDESGQUISPE [, o0~ \ 4 :
TOTAL 24
TIEMPO 4727
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD SIMBCEDS TIEMPO
_. [ | A 4 (SEG)

Inspeccion 19 30
Impresidn de portadas \{_\ S 120
Enmicado de portada Cf’ 30
Trazado de cuero ('{:‘ 12
Corte de cuero l:[;' 10
Trazado de 2cm 'LI} 12
Pegado del cuero con la portada :) 30
Secado ;’ 15
Cosida de latapa (‘f 16
Trazado ""{:' 12
Pegado de carton al cuero y portada 'Tlrl.' 320
Doblado de cuero y chancado O ——o [ 520
JLlevado al estante T BN 5
Inspeccidn : s 77 —9® 90
Impresion de hojas fotogriaraficas = ) 360
Compaginacion 20
Doblado de las hojas Fotogrificas 40
Pegado de hojas @ £00
Encolado S 15
Secado 1000
Corte de cuadernillo @ 40
Cortado de cintas "Tj' 15
Pegado de cintas - 10
Llevado al estante 5
Identificacidn y enumeracion de tapas con contenido "\1::' = 90
Pegado gL 230
Prensado } 60
Secado 'iLJf —— . 360
Verificacién ] R it 30
Limpieza Lr’ s S 180
Encajado h o 120
Colocacion de datos y codigos ‘f;' —— = 80
Inspeccion final B o 1]
Almacenaje © 10




Paso 4:

Se identificaron aquellos procesos claves; es aquello que agregan valor a los
clientes o afectan directamente su satisfaccion o insatisfaccion, procesos
estratégicos; corresponde se presta atencion a los procesos que se
encuentran en la estrategia de esta manera definiendo y considerar a otros
procesos y actividades que ayudaran a tomar decisiones acertadas,
fortaleciendo las actividades operativas, por ello ayudando a mejorar la
vision del proceso; procesos de apoyo, se encarga de aportar los recursos

necesarios para una operacion eficaz y eficiente en los procesos.

Paso 5:

Elaboramos un mapa de procesos ya que nos ofrece multiples ventajas,
como una de ellas es: una mejor comprension de los procesos, mayor
satisfaccion en el trabajo, dado que los empleados comprenden sus
funciones, donde encontrar ayuda cuando la necesitan y por ultimo una

mayor eficiencia.

Figura 6 Mapa de Procesos

ESTRATEGICOS

FLAMIFICACION GESTION DE GESTION DE GESTION DE INFORMACION Y
ESTRATEGICA LA CALIDAD PROYECTOS RECURSOS COMUNICACIONES

FROCESOS OPERATIVOS (Clave o Core)

FROCESOS DE APOYO O SOPORTE

Satisfaccion de los clientes

Necesidades y expectativas de la empresa
Forma Producciones

Fuente: Elaboracién propis
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Paso 6:

Se modificaron algunas actividades para reducir los costos de la empresa,
se realizé una nueva guia de diagramacion para el contenido del anuario, se
designaron codigos a cada alumno para la entrega e identificacion de su
anuario, se optimizo los videos de promocion a través del uso del cédigo de
codigo QR, esto permite ahorro de compra de materia prima como los cd, el

estuche y eliminacioén del proceso de quemado de discos.

Figura 7 Guia de llenado de anuario antes
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Figura 8 Guia de llenado de anuario después
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Paso 7:

Definimos nuestras metas planificadas, que nos permita analizar nuevas
capacidades en los procesos en base a la informacion recolectada. De este
modo hemos definido el kpi que nos permite medir el tiempo que se tarda en
producir un producto determinado. Para ello se tomara como referencia
inicial el momento en el que se ejecuta la orden de produccién y como
referencia final el momento en el que el producto en cuestién puede darse
por completado. El tiempo que transcurre entre un momento y otro es el
tiempo de ciclo de produccion del anuario; esto beneficio a la empresa a

tener un incremento en calidad de servicio.
Paso 8:

En este ultimo paso se dara por finalizado todos los pasos, por ende, la
realizacion de la gestion por procesos en la empresa Forma Producciones

Audiovisuales.

Para el analisis econdmico de la implementacion, donde se analizara los
ingresos y costos utilizados para la implementacion de la herramienta a
utilizar.

Tabla 5 Recursos Humanos

RECURSOS HUMANOS
Items | Cantidad Descripcion Precio Unitario Monto Total
1 1 Programador S/ 1,200.00 S/ 1,200.00
2 1 Capacitacion S/ 400.00 S/ 400.00
S/ 1,600.00
Tabla 6 Materiales en la aplicacion del proyecto
MATERIALES
Items Cantidad Descripcion Precio Unitario Monto Total
1 500 Hojas bond S/ 0.10 S/ 50.00
2 300 Impresion s/ 0.50 S/ 150.00
3 5 Anillado s/ 7.00 S/ 35.00
4 2 Hojas bond de colores S/ 14.00 S/ 28.00
5 6 Lapiceros S/ 1.00 S/ 6.00
6 2 Tablero s/ 7.00 S/ 14.00
7 2 Estantes S/ 150.00 S/ 300.00
S/ 583.00
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Tabla 7 Servicios utilizados

SERVICIOS
Iltems | Cantidad Descripcion Precio Unitario Monto Total
1 2 Internet s/ 85.00 | S/ 170.00
2 2 Llamadas s/ 65.00 | S/ 130.00
3 2 Energia Electrica s/ 80.00 | S/ 160.00
4 10 Transporte s/ 20.00 | S/ 200.00
S/ 530.00
Tabla 8 Financiamiento
RESUMEN
TIPO MONTO TOTAL
RECURSOS MATERIALES s/ 583.00
RECURSOS HUMANOS s/ 1,600.00
SERVICIOS s/ 530.00
TOTAL s/ 2,713.00

En las anteriores tablas se pudo observar los costos que se expusieron

durante la implementacion del proyecto.

4.2. Estadistica descriptiva

Variable Independiente: Gestién por procesos

indice de produccion

Tabla 9 Analisis de indice de produccién del pre test y post test

- . TOTAL DE PRODUCCION REAL
INDICE DE PRODUCCION = > x100
TOTAL DE PRODUCCION PROGRAMADA

SEMANAS PRE- TEST POST-TEST
SEMANA 887 99~
SEMANA 2 827 74
SEMANA S 91 977
SEMANA 4 874 8%
SEMANAS 327 997
SEMANAB 302 99%
SEMANA T 874 97
SEMANA S 882 3874
SEMANA S 834 1002
SEMANA 10 Sk 997
SEMANA 11 88 997
SEMANA 12 91 38
PROMEDIO 837 98
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INDICE DE PRODUCCION

1208

1D0%

60%

0%

Figura 9 Gréfico del pre — test y post test del indice de produccién

INTERPRETACION: Del cuadro numero 1 comparativo en la parte

superior nos indica, claramente el progreso en el indice de produccion de

los anuarios, esto se ha incrementado en un 9% .

Indice de eficacia

Tabla 10 Analisis de indice de eficacia del pre test y post test

. RESULTADO ALCANZADO
INDICE DE EFICACIA ——— e~ X 100
SEMANAS PRE- TEST POST- TEST
SEMANA 1 88% 99%
SEMANA 2 82% 97%
SEMANA 3 91% 97%
SEMANA 2 87% 98%
SEMANA 5 92% 99%
SEMANA 6 90% 99%
SEMANA 7 87% 97%
SEMANA 8 88% 98%

SEMANA @ 89% 100%
SEMANA 10 93% 99%
SEMANA 11 88% 99%
SEMANA 12 91% 98%
PROMEDIO 89% 98%
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INDICE DE EFICACIA
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Figura 10 Gréfico del pre test y post test del indice de eficacia

INTERPRETACION: Del cuadro numero 2 comparativo en la parte

superior nos indica, claramente la mejora en el indice de eficacia de los

anuarios, esto se ha incrementado en un 9%.

Variable dependiente: Calidad de servicio

Entregas perfectas

Tabla 11 Analisis de entregas Perfectas del pre test y post test

ANUARIOS PERFECTOS

ENTREGAS PERFECTAS = TOTAL DE ANUARIOS X 100

SEMANAS PRE- TEST POST- TEST
SEMANA 1 80% 98%
SEMANA 2 87% 96%
SEMANA 3 89% 97%
SEMANA 4 90% 97%
SEMANA 5 85% S55%
SEMANA 6 81% 97%
SEMANA 7 88% 97%
SEMANA 8 91% 97%
SEMANA S 83% 100%
SEMANA 10 85% 97%
SEMANA 11 81% 98%
SEMANA 12 83% S8%
PROMEDIO 85% 98%
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Figura 11 Grafico del pre test y post test de entregas perfectas
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INTERPRETACION: Del cuadro numero 3 comparativo en la parte

superior nos indica, claramente la mejora en entregas perfectas de los

anuarios, esto se ha incrementado en un 13%.

Entregas a tiempo

Tabla 12 Analisis de entregas a tiempo del pre test y post

_ ANUARIOS ENTREGADOS ATIEMPO X 100
ERECA TOTAL DE ANUARIOS ENTREGADOS
SEMANAS PRE- TEST POST- TEST
SEMANA 1 84% 96%
SEMANA 2 90% 95%
SEMANA 3 90% S7%
SEMANA 4 87% 95%
SEMANA 5 83% 95%
SEMANA & TT% 94%
SEMANA 7 95% 959%
SEMANA 8 95% 959%
SEMANA & 88% 100%
SEMANA 10 81% 96%
SEMANA 11 79% 98%
SEMANA 12 78% 99%
PROMEDIO 86% 97%
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Figura 12 Grafico del pre test y post de entregas a tiempo
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INTERPRETACION: Del cuadro numero 4 comparativo en la parte superior
nos indica, claramente la mejora en entregas a tiempo de los anuarios, esto
se ha incrementado significativamente en un 11%

4.3. Analisis Inferencial — Validacién de hipotesis

4.3.1. Hipétesis General

Observaremos la variable dependiente y sus indicadores

Los datos mostrados en el presente trabajo de investigacion seran de doce
semanas en el calculo de los indicadores, es por ello, la prueba de
normalidad se ejecutara utilizando el estadistico Shapiro- Wilk.

Tabla 13 Prueba de normalidad de Calidad de Servicio
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti gl Sig. Estadisti gl Sig.
co co
Calidad de servicio ,160 12 ,200" ,943 12 ,544
antes
Calidad de servicio ,159 12 ,200" ,943 12 ,535
después

*_Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

INTERPRETACION: De la tabla 12 se puede verificar que la significancia de
la calidad de servicio antes es de (0,544) y después (0,535) uno tiene el valor
mayor a 0,005 y otro menor a 0,005 por lo tanto, y de acuerdo a la regla de
decision, se demuestra que tiene un comportamiento parameétrico, por

consiguiente, utilizaremos la prueba T STUDENT.

Validacién de Hipotesis General

Contrastacion de la Hip6tesis General

Ho: La gestion por procesos no incrementa la calidad de servicio en la

empresa Forma Producciones Audiovisuales S.R.L

Ha: La gestion por procesos incrementa la calidad de servicio en la

empresa Forma Producciones Audiovisuales S.R.L

Regla de decision:

Ho: Hcalidad de servicio Antes < HCalidad de servicio Después
Ha: M Mcalidad de servicio Antes < p Calidad de servicio Después
72.33 94.58

Tabla 14 Estadisticas de muestras relacionadas (Calidad de servicio)
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Estadisticas de muestras relacionadas

Media N Desv. Desv. Error
Desviacion promedio
Par Calidad de servicio antes , 71233 12 ,07061 ,02038
1 Calidad de servicio ,9458 12 ,02584 ,00746

después

Tabla 15 Prueba de muestras relacionadas (Calidad de servicio)

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas t gl Sig.
Me Desuv. Desv. 95% de intervalo (bilate
dia Desvi Error de confianza de ral)
acion prome la diferencia
dio Inferio Superi
r or
P  Calidad de - ,0751 ,0217 - - - 11 ,000
a servicio antes 22 7 0 ,2702 17474 10,
r — calidad de 25 6 25
1 servicio 0 3

después

INTERPRETACION. De la tabla 14, se ha demostrado que la calidad de
servicio antes (0,7233) es menor que calidad de servicio después (0,9458),
por lo que aceptamos en la investigacion o hipétesis alterna, para lo cual se
demuestra que la implementacion de la gestion por procesos mejora la
calidad de servicio en la empresa Forma Producciones Audiovisuales
S.R.L.

4.3.2. Hipotesis Especifica 1 (Entregas perfectas)

Tabla 16 Prueba de normalidad (Entregas perfectas)
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Si
Entregas p_antes 172 12 ,200" ,920 12
Entregas p_despues ,288 12 ,007 ,864 12

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

a. Correccion de significacion de Lilliefors

INTERPRETACION: De la tabla 16 se puede verificar que la significancia de
las entregas perfectas antes es de (0,287) y después (0,055) tiene el valor
mayor a 0,05, por lo tanto, y de acuerdo a la regla de decision, se demuestra
que tiene un comportamiento paramétrico por consiguiente se utilizara la
prueba T STUDENT.

Anadlisis de la primera hipoétesis especifica

Ho: La gestion por procesos no incrementa las entregas perfectas en la
empresa Forma Producciones Audiovisuales S.R.L.

Ha: La gestion por procesos incrementa las entregas perfectas en la
empresa Forma Producciones Audiovisuales S.R.L.

Regla de decision

Ho: M Entregas perfectas Antes < L Entregas perfectas Después

Ha: M ML Entregas perfectas Antes < |LEntregas perfectas Después
84.42 97.58
Prueba T

Tabla 17 Estadisticos de muestras (Entregas perfectas)

Estadisticas de muestras relacionadas

Media N Desv. Desv. Error
Desviacion promedio
Par Entregas perfectas ,8442 12 ,03450 ,00996
1 antes
Entregas perfectas ,9758 12 ,01084 ,00313
después
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Tabla 18 Pruebas de muestras relacionadas ( Entregas perfectas)

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relaciondas t gl Sig.
(bilater
al)
Me Desv. Desv. 95% de intervalo
dia Desvia Error de confianza de la
cion prome diferencia
dio Inferior Superi
or
P Entregas - ,03973 ,01147 - - - 11 ,000
a perfectas antes ,13 , 15691 ,10642 11,
r — entregas 167 479

1 perfectas

después

INTERPRETACION. De la tabla 17, se ha demostrado que las entregas
perfectas antes (0,8442) es menor que entregas perfectas después
(0,9758), por lo que aceptamos en la investigacion o hipotesis alterna, para
lo cual se demuestra que la implementacién de la gestidon por procesos
mejora la calidad de servicio en la empresa Forma Producciones

Audiovisuales S.R.L.

4.3.3. Hipétesis Especifica 2 (Entregas a tiempo)

Tabla 19 Prueba de normalidad Entregas a tiempo

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti gl Sig. Estadisti gl Sig.
co co
Entregas a tiempo ,104 12 ,200" ,939 12 ,487

antes
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Entregas a tiempo ,182 12 ,200" ,913 12 ,233
después

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

a. Correccion de significacion de Lilliefors

INTERPRETACION:

De la tabla 16 se puede verificar que la significancia de las entregas a
tiempo antes es de (0,487) y después (0,233) uno tiene el valor mayor a
0,005 y otro menor a 0,005 por lo tanto, y de acuerdo a la regla de decision,
se demuestra que tiene un comportamiento paramétrico, por consiguiente,
utilizaremos la prueba T STUDENT.

Anadlisis de la segunda hipdtesis especifica

Ho: La gestion por procesos no incrementa las entregas a tiempo en la
empresa Forma Producciones Audiovisuales S.R.L

Ha: La gestion por procesos incrementa las entregas perfectas en la
empresa Forma Producciones Audiovisuales S.R.L

Regla de decision
Ho: M Entregas a tiempo antes < L Entregas a tiempo Después

Ha: M WLEntregas a tiempo Antes < [LEntregas a tiempo Después
85.58 96.92

Tabla 20 Pruebas no paramétricas (Entregas a tiempo)

Estadisticas de muestras relacionadas

Media N Desv. Desv. Error
Desviacién promedio
Par Entregas a tiempo antes ,8558 12 ,06244 ,01803
1 Entregas a tiempo ,9692 12 ,02021 ,00583

despues
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Tabla 21 Prueba de muestras relacionadas (Entregas a tiempo)

P Entregas a

a tiempo

r antes —

1 entregas a
tiempo

después

INTERPRETACION:

De la tabla 17, se ha demostrado que las entregas a tiempo antes (0,8558)

Prueba de muestras relacionadas

ed

13
33

Diferencias relacionadas

Desv

Desvi

acioén

,0585
2

Desv

Error
prom

edio

,0168

9

95% de
intervalo de

confianza de la

diferencia
Inferi Supe
or rior
, 1505 ,0761
1 5

70

gl

11

Sig.
(bilat

eral)

,000

es menor que las entregas a tiempo después (0,9692) por lo que aceptamos

en la investigacion o hipétesis alterna, para lo cual se demuestra que la

implementacion de la gestion por procesos mejora la calidad de servicio en

la empresa Forma Producciones Audiovisuales S.R.L.
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V.DISCUSION
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Discusion 1

En los resultados obtenidos de la tabla de spss se puede observar la calidad
de servicio antes es de (72.33), después (94.58), aceptando la hipotesis de
la investigacién queda demostrado que la gestion por procesos si incrementa
la calidad de servicio en la empresa Forma Producciones Audiovisuales
S.R.L, 2021, utilizando herramientas que nos conlleva a una comparacion en
base a la muestra de doce semanas antes y doce semanas después, donde
se muestra la calidad de servicio antes con un promedio de 72% después
con un 87%. Asi mismo, De la Cruz (2018) propuso como objetivo aplicar la
gestion por procesos para mejorar la eficiencia de la unidad de la gestiéon
social, obteniendo una efectividad en el sistema de la empresa con un monto
aproximado de S/51 240 nuevos soles al afio. Asencios y Huaman (2018)
planteo como objetivo implementar esta herramienta para mejorar la
atencion al cliente elaborando un mapa de procesos logrando como
resultado una reduccion de rotacion del personal de un 50% y alcanzando
un aumento de 36% ante la satisfaccion del cliente; concluyendo también
gue el modelo de negocio influye como un conjunto global de procesos para
lograr la calidad total y la satisfaccion del cliente, pag. 38 Martinez y Cegarra
(2017).

Discusiéon 2

La prueba de normalidad de las entregas perfectas de muestras
relacionadas la cual esté interpretada en la tabla nimero 11 nos muestra
como resultado antes (84.02), después (90.08), por lo tanto, se acepta la
hipétesis alterna en la cual se ha demostrado que la implementacién de la
gestion por procesos incrementa la calidad de servicio en la empresa Forma
Producciones Audiovisuales S.R.L. En la tabla 11 se observa que las
entregas perfectas han incrementado de un 85% a 98% después, lo cual nos
seflala que hay menor cantidad de anuarios con defectos y eso evita la
devolucion del producto, esto avala las entregas perfectas de los productos
hacia al cliente. Alfaro (2016) nos menciona que la implementacion de la
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gestion por procesos se ha convertido en una de las herramientas de mejora
de la gestion para todo tipo de organizaciones. Asi mismo, Veliz (2019) en
Su investigacion nos muestra como objetivo determinar de qué medida la
gestion por procesos mejora la calidad de servicio dentro de la innovacion
del soporte tecnologico, para ello se utilizd la encuesta dirigido a 38
docentes, aplicando la prueba de T- student con un nivel de significancia de
0,005, evidenciando tener una mejora de 38,5% de desempefio en el
proceso de innovacion y soporte tecnologico; de igual manera se logra
observar la mejora de la satisfaccion en un 29,51%, lo cual nos permite
aceptar su hipotesis alterna. Ademas Garcia y Ledesma (2019) nos presenta
un enfoque cuantitativo a través de un estudio transversal no experimental
cogiendo una muestra de 5 trabajadores y el mismo namero de clientes,
donde la muestra probabilistica tiene un disefio correlativo con dos
cuestionarios de 15 y 17 items con la validacién del alfa de cronbach de un
96,09 % y 98,07% respectivamente, esto determina que la i01lnfluencia de
gestion por procesos existe una conexion con la calidad de servicio, donde
los dos niveles de control obtiene un 66,07%, con una correlacion positiva
muy alta y con un valor 0,09 y con una significancia del 5%.

Discusion 3

Como resultado obtenido de la contratacién de la hipétesis de las entregas
a tiempos, nos indica que el calculo anterior (85,58), después (89,42), por lo
tanto, se acepta la hipotesis alterna, donde se demuestra que la gestion por
procesos incrementa la calidad de servicio en la empresa Forma
Producciones Audiovisuales, por ello, en la tabla 12 de entregas a tiempos
anterior es de 86% y luego de 89%, esto demuestra que ha aumentado sus
entregas a tiempo. Por lo que Cedefio y Tixe (2016), tiene como objetivo
mejorar la calidad de atencion al cliente elaborando un manual de gestion de
procesos en el hotel, utilizando el método deductivo e inductivo para medir
el porcentaje de la satisfaccion de sus clientes; esto nos afirma que lo
aplicado si nos ayuda a incrementar las entregas en la fecha solicitada.
También, Rojas (2020), tiene el objetivo de mejorar el desempefio en su
empresa a través de la gestion por procesos, mediante la recoleccion de

datos para después analizarlos donde cuyos datos le permita analizar la
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empresa, logrando asi identificar sus areas con mayor potencia y crear

estrategias.

Por otro lado, Mufioz (2018), su objetivo es disefiar un sistema de gestion de
procesos para la empresa CDMSA, por lo cual se realizaron encuestas al
personal de la empresa donde se pudo observar un crecimiento respecto a
su atencion al servicio dentro del mercado. Por consiguiente, podemos
afirmar una vez mas que la propuesta realizada a la empresa es muy

efectiva.
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V. CONCLUSIONES
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Se deduce que la gestion por procesos incrementa la calidad de
servicio en un 72% a 95 %, de tal modo en la contratacion de hipotesis
de la tabla nimero 12 antes es de 72.33 y el después es de 94.58 en
calidad de servicio en la empresa Forma Producciones Audiovisuales
S.R.L estudiada en el afio 2021.

Se concluye que la gestion por procesos incrementa las entregas
perfectas en calidad de servicio, lo cual se comprobd en la tabla
namero 11, donde el pre test 85% y en el pos test de 98 %, de tal
modo en la contratacién de hipoétesis que se observara en la tabla
ndamero 14 donde nos indica que la media antes es de 84.42 y
después del estudio del proyecto es de 97.58 en calidad de servicio
en la empresa Forma Producciones Audiovisuales S.R.L en el afio
2021.

Se concluye que la gestion por procesos incrementa las entregas a
tiempo en calidad de servicio, tal como se observa en la tabla niumero
7, donde se puede verificar el pre test es de 86% y el post test es de
97%, de tal modo en la contratacion de hipétesis que esta en la tabla
namero 17, se demuestra que la media de antes es de 85.58 y
después de 96.92, en calidad de servicio en la empresa Forma

Producciones Audiovisuales S.R.L en el afno 2021.
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VI. RECOMENDACIONES
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Se recomienda emplear la herramienta de gestién por procesos en calidad

de servicio, ya que aumento considerablemente, la gerencia lo siguiente:

Emplear la herramienta gestion por procesos para continuar con el
incremento de la calidad de servicio de esta manera satisfacer a los
clientes, logrando obtener mayores indices de produccion en los

anuarios.

Dado que la herramienta se fue empleada se sugiere que siga en la
empresa, de esta manera incrementar las entregas perfectas de los
anuarios, es por ello la satisfaccion de los clientes. De tal modo, se
recomienda seguir con los procesos identificados que generan valor;
una capacitacion parcial durante un periodo determinado a todo el

personal de la empresa.

No obstante, se recomienda que se prosiga examinando los procesos
gue agregan valor en calidad de servicio, para asi seguir continuando
con las entregas perfectas y entregas a tiempo, ya que la empresa es
lider en el mercado audiovisual, y, por ende, tener un alto indice de

produccién y eficacia, cumpliendo satisfactoriamente con los clientes.
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Anexo 1 : DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DE AUTORES

Nosotras, Fernandez Cipriano, Mishell Nicole e Icarayme Huamani, Jessica
Esmeralda alumnas de la Facultad de Ingenieria de la Escuela Profesional de
Ingenieria Industrial de la Universidad Cesar Vallejo sede Ate, declaramos bajo
juramento que todos los datos e informacion que acompafian a la Tesis titulado
“Implementacion de la Gestion por Procesos para incrementar la Calidad de
Servicio en la Empresa Forma Producciones Audiovisuales S.R.L., Surco, 2021,

son:

De nuestra autoria
La presente tesis no ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

La tesis no ha sido publicado ni presentado anteriormente.

0N

Los resultados presentados en la presente tesis son reales, no han sido

falseados, ni duplicados, ni copiados.

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

vigentes de la Universidad César Vallejo.

Lima, 10 de Noviembre de 2021

M. S b Nt

Fernandez Cipriano, Mishell Nicole lcarayme Huamani, Jessica Esmeralda

DNI: 76563701 DNI: 76633857
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Anexo 2: Técnica de recoleccion de datos

PRE TEST

~ |FORMA PRODUCCIONES AUDIOVISUALES

ANALISIS DE PROCESO

Anexo 3: Tecnica de recoleccion de datos

POST TEST

FORMA PRODUCCIONES AUDIOVISUALES
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Anexo 4: Tecnica de recoleccion de datos pre tes indice de eficacia

Anexo 5: Tecnica de recoleccion de datos post test indice de eficacia

POST TEST

[FormapRobuCcoNEs AvDiovISUAES ]

i .




Anexo 6:Tecnica de recoleccion de datos pre test entregas perfectas

PRE TEST
— [FORMA PRODUCCIONES AUDIOVISUALES | -_m A
~ |ENTREGAS PERFECTAS oo ey - |
T e T Ry T e
ST 2 e 3 MESES
R R e
NAS ANUARIOS PERFECTOS TOTAL DE ANUARIOS TOTAL \
; 1 118 148 80%
SEMANA 2 143 165 7%
S ~ SEMANA 3 123 138 89% N
— SEMANA4 104 115 e
: 5 77_7— padiiis s 33 y P V?& ; &

Anexo 7: Tecnica de recoleccion de datos post test entregas perfectas

FORMA PRODUCCIONES AUDIOVISUALES
ENTREGAS PERFECTAS
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Anexo 8: Tecnica de recoleccion de datos pre test entregas a tiempo

Anexo 9: Técnica de recoleccion de datos pos test entregas a tiempo

POST TEST
= pex IFORMA PRODUCCIONES AUDIOVISUALES l
- ENTREGAS A TIEMPO -. - a.,,_,__.““
ANUARIOS ENTREGADOS ATIEMPO

ENTREGAS ATIEMPO = o DE ANUARIOS ENTREGADOS X 100 3 MESES

o NTREGA! %
~ SEMANAS ANUARIOS ENREGADOS A TIEMPO | TOTAL DE ANUARIOS E DO! :

23 i
= SEMANA 1 158 164 ‘

ANA 2 162 170 95%

- == : -
i . e o o
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Anexo 10: Validacion de juicio de expertos

Amnexo 1
CARTA DE PREESENTACION

Mgty (Heman Almomts)
Diocente miversidad Cezar V allejo

Pracepte

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPEETO.

Moz s pnry Erato comunicames con usted para expresarle puestros saludos v asi
misma, kacer de u conocimisnto que, sendo Mishell Nicole Fernandez Cipriano v
Jeszics Esmeralda Icarayvme Husmani, estediamte del programa de Ingeniena
Industrial de 12 UCV, en Iz sede ATE, promoecion 2021, quu&nm-:l!.ﬁhdml-:-_
instrmentos con los cales recoperemos la mformacion pecesaria para poder dssarrollar
nuestra investisacion v con la cual ogtaremos el grado de Inperiero Industrial

El trulo nommhrs de muestro provecto de myestisacion a3

“IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS PARA
INCEEMENTAR LA CALIDAD DE SEEVICIO EN LA EMPRESA FORAMA
PRODUCCIONES AUDIOVISUALES SE.L, SURCO 2021

¥ siendo imprescindible contar con k2 aprobacion de docentes especializado: para poder
aplicar lo: mstrementos en mencion, bemos considerado comvenients racurmir a usted,
ante 1 coemetada experisncia en temas aducativo: v'o brvestizacion educativa

El expediente de validacion, gue ke hacemos llagar contiens:

Anego MF 10 Carta de presentacion.

Anexo N7 2; Matriz de operacioaalizacion

Anexo WF 3: Definiciones conoeproales de las variables

Amego WT 4: Centificado de validez de contenido de Loz nstnomestos

e Lad b3 e

Expresandole mis sentimiertos de respeto ¥ considsracion me despidos de mated,
1o sim antes agradecerls por la atencion que dispense a la presamte.

DNI Tasa3Til D.NI- 764632857
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ANEXO02
DEFINICION CONCEPTUAL DE LAVARIABLE:
IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR FROCESOS PARA INCREMENTAE LA

CALIDAD DE SEEVICIO EN LA EMFEESA FORMA FRODUCCIONES

Wariable 1:

VARIABLE INDEPENDIENTE: IMPLEMENTACION DE LA GESTION FOR
PROCESOS EN LA EMFRESA FORMA FRODUCCIONES AUDMSUALES S.R.L,
SURCO.

La gestion por procesos tiene el modelo de negocio que incluye organizarse como
un conjunto global de procesos para lograr la calidad total v s satisfaccion del
cliente, asi como la gesfion comgpleta de cada fransaccion o proceso una
implementacion y operacion empresarial, Ia responsskiidad de |a operacion recas
en un gerente autorizado, pero retiene ks responsabiidad final por 2 exto de cada
Operacion.

DIMENSIONES DE LA VARIAELE GESTION POR PROCESOS:

1} Anslisis del proceso: La definicion de analisiz del proceso de reslizar un examen
exhaustivo y llegar a una compransion completa de un procesa empresarial con el
objetvo de mantensr o kograr la excslencia del proceso o lograr mejoras
incremeniales o transformacionales en un proceso. El analisis de proceso implica
examinar fodos los componenies de un proceso, eniradss, sabdas, mecanisma y
confroles examinando cada componente individesl y como interactusn para
producir resultados.

2} Eficada: Se mide por el logro de kos objetivos de la organizacien y como tal, para
lograrics, deben estar aneados con ks vision definida v ordenados de acuerdo a
las prioridades e importancia para la organizacion de su desempeno y asi poder
medir I35 expectativas del chente de productos y senicios.
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Variable I:
VARTABLE DEFENDIENTE: CALIDAD DE SEREVICTO EM LA EMPFESA FORMA
PFEODUCCIONES AUDIOVISTTALES SR L, SURCO.

La calidad de senvicio es dificil de definir v complejo pera medir exto ha suscitade alzumas
diferencias de opinsopes. Esto 52 basa en el paradipma de la disconformidad v &3 el resultado de
comparar Ja percepcion por servicio obtenido versus 1a expectativa del cliznte Basicamente hay
tres tendencias que se utiliza para evalboar 12 calidad de servicio: calidad, satisfaccion ¥ valar

DIMENSIONES DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO:

1} Enmiresas perfectas: Las entregas perfect2s &= aguella cantidad de pedidos gue se
atiendsn en perfectamente por la empresa ¥ =2 considera gue una enfrega a3 perfecta
cuando cumple con lo sizuientes [a facha de enfrega es establacida per 2l clients, los
productos o seTvicios 52 encuentren en perfectas condicionss fisicas, [3 presemtacion del
producto v &l equipa da transporte miilizade es el indicads para 1a entrepa del cliente.

1} Enmfregas a tiempo: Las entregas a tiempo como wn indicador que muide el nivel de

curpplimiento de la empresa para realizar la antresa de lo: prochctos en la facha
eztablacdida con 2l clisnfta.
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ANEXD 3

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIAELES GESTION POR PROCESOS ¥ CALIDAD DE 3ERVICID

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DEFIMICION DEFINICION \DOR ESCALA
M-EWEEELMV_ OPERALIONAL 1 DIMENSIONES Razén
! La gesidn por imdice de produccisn
Lemoide, Alckar (201T)La | procescs se basa en Andlisis del proceso o
Wanatds Al pef OIS & und | lo que resuliados S8 produccitn
independiania | e los ochod prncipios 8 13 | wualean mbd alscivo 'um“."m Mmm
gesbin de la calidad Su | sempre y cusnde - ST
importancis radcd en gue | cuanddlas 1%
los resuliados 52 alanzan | achvdades y loa Tempo
Geshén par con mas eficienca cuands | recursos {Tiempo uiliads /
pre—— las actridades y ka Bl : 2
T producataa Unidases Razdn
m:mmm prevmias)
Anuanios perfecieal Total de Razén
Vasiabis Enfregas periectas anuanos * 100
Dependsnte Lo calidnd S Sarasio
Para Mora. 00T, g 88, (o0 pasa en cumgiir
Es Li canisdad da Srosea con los peddos sn
e s abenden perfecias condickmes
perlectamente por L y denirn del Bempa
compafiia y se consiserd | sy ooy gl
e una orden &8 alendida | o
g formia perfects cuando ANUANGE ENMeje3cE a
cumplen con lodas las Erfregas a lempo ‘emnpd botal de anuanos Razdn
caracieryicas solciadas aniragados * 100
Caldad de peer ol cllania
a0
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Anexo 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTEMDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ...El constructo de la matriz de
Elu) LT L1 L =

Variables

Variable independiente: Gestion por procesos

Indicador- = Total de prodeciin real <*100 X X X
Total de progromocion progromoda
Indicadar = Tiempn wtllizade  Unidades producidas ¥ X X

Tie

&
mpo previsie Unidndes previstos

:» Calidad de servicio

Variable D

Indicador = =100

anuarins pevfectns

aniarins ealregados a tempe o 0

Indicador =

todal de anuarios eniregadog

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

28 de Setiembre del 2021

Apellidos y nombres del juez evaluador: HERNAN GONZALO ALMONTE UCANAN DNI: 02270059

J
Especialidad del evaluador: INGENIERIA INDUSTRIAL /\_}ﬂiiz!{'?z

! Claridad: Se entiends sin difcutsn akguna &l enunciade del item, es concis, exact y dircto A
* partinencia: 5i 2l item pertenace & I3 dimension.

. ' - - .r [ EF irngenesris il
*Relavancia: El item es apropiado para reprasentar al componente o dimension especifics del construct

Mota: Suiiciencia, sa dice suficiencia cuando ks lems planteados son sufickentes para medi |a dimension
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Anexo 11: Validacion de juicio de expertos

Anexo l
CARTA DE PEESENTACION

Mgzt : (Jorze Emesto Caceres Trigozo)
Docente weiversidad Cesar Vallejo

Prezenta

Anmte: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIOLE
EXPEETO.

Hﬂam'gmmmmmmmmumummhﬁﬂ
mixmd, hacer de o comocimiento siendo Mikell Nicole Fernandez Cipriano v
Jezsica Frmerakda [tﬂIE\'ﬂ]Eﬁlﬂli pstadiante del programa de Ingeniena
Industrial de la TICW, en]asaie-'LTE.prclm:-:lm:..EEl Tequerimos validar los
MMMD&HW’hMMM dezarrollar
muesira mvestigacion y cob la coal optaresnos 2l grado da Ingeniers Indnstral

El atale nonsbra de muestro proyecto de investizacion e

“Implementacion de la Gestion per Procese: para incrementar la

Calidad de Servicio en la Empre:za Forma Produccions: Audiovizuales
SEL_ Sorco, 20217

v siende ingrescindible contar con k2 aprobacion de docentes especializados para podar

aplicar los mstrumestos en mencion, hemso: considerado converisnte ranzm 2 usted,
amte 1 Commotada experiencia en tavas educatives Vo myvestizacion educaiia
El expadients da validacion, gos la haczmoes llegar contiens:
Anezo N° I Carta do presemfacion
Anexo N° I Meinz de operacioralizacion
Anexo M7 3: Defindciones de la: vanablas
Anezo M7 4: Catificado de valicez de bontenido de Loz mstnementos

Expresandole niis sentimiertos da respeto v conzideracion me despidos de usted,
no =in ants: asradacerle por la atencion que disperse 2 la presente.

l;‘f;_-ﬁ_ 2 7 e .

b i 3

DNI: T6sa3701 DNI: THIXZET
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ANEXO 2
DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE:
IMPLEMENTACTON DE LA GESTION POR PROCESOS FARA INCEEMENTAE LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPEESA FORALA FPRODUCCIONES AUDIOVISTALES

5EL

Variable 1:
VARIABELE INDEFPEMDIENTE: IMFLEMEMTACION DE LA GESTION POR

PROCESOS EN LA EMPRESA FORMA PRODUCCIONES AUDIVISUALES S R.L,
SURCO.

La gestion por procesos tiene el modelo de negocio que incluye organizarse como
un conjunto global de procesos para lograr la calidad total y la satisfaccion del
cliente, asi como la gestion completa de cada fransaccion o procesoc una
implementacion y operacicn empresarial, la responsakilidad de |z operacion recae

en un gerente autorizado, pero retiene la responsabilidad final por el éxito de cada

operacion.

DIMENSIONES DE LA VARIAELE GESTION POR PROCESO5:

1y Analisis del proceso: La definicion de anslisis del proceso de reslizar un examean
exhaustivo y llegar a uns comprension completa de un proceso empresarisl con el
objetive de mantener o lograr la excelencia del procesoc o lograr mejoras
incrementzales o transformacionales en un proceso. El analisis de proceso implica
examinar todos los componentes de un procesa, entradas, salidas, mecanisma v
controles examinando cada componente individusl v como interactian para
producir resuliados.
21 Eficacia: Se mide por el logro de los objetivos de la organizacion v como tal, para
lograrlos, deben estar alineados con la vision definida vy ordenados de acuerdo a las

prioridades e importancia para la organizacion de su desempeno v asi poder medir las

expactativas del cliznte de productos v sarvicios.
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Variable 2:
VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPEESA FOEMA
PRODUCCIONES AUDIOVISUALES SE L, SURCO.

La calidad de servicio es dificil de definir v complejo para medir esto ha suscitado algunas
diferencias de opiniones. Esto se basa en el paradigma de la disconformidad v es el resultado de
comparar la percepcion por servicio obtenido versus la expectativa del cliente. Basicamente hay
tres tendencias que se utiliza para evalvar la calidad de servicio: calidad, satisfaccidn v valor

DIMENSIONES DE LA VARTABLE CALIDAD DE SERVICIO:

1) Entregas perfectas: Las entregas perfectas es agquella canfidad de pedidos que se
atienden en perfectamente por la empresa v se considera que una entrega es perfecta
cuando cumple con lo siguiente: la fecha de entrega es establecida por el cliente, los
productos o servicios se encuentren en perfectas condiciones fisicas, 1a presentacion del
producto v el equipo de transporte utilizado es el indicado para la entrega del cliente.

2) Entregas a tiempo: Las entregas a tiempo como un indicador que mide el nivel de

cumplimiento de la empresa para realizar la entrega de los productos en la fecha
establecida con el cliente.
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ANEXO 3

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION
DEFINICION DEFINICION
VARIABLES o CONCEPTUAL OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADOR ESCALA
ara Carbajal, Valls, La an
Variable gestidn por procesos &s uno (1o que resullados se
Independierte  |de los ochos principios de 1a |yuelvan mas efectvos Total de produccion reall total
gestidn de la calidad. Su siempre ¥ cuando de programaciin programada
imporancia radica en que las 100
los resultades se alcanzan | actividades y los
Gestién por con mias ebciencia cuande | recursos (Thempo utilizado / Tiempo
procesos las actiidades y bos Eficacia previsto) * (Unidades
recursos L producidas’ Unidades Razén
pestionan coma un proceso previstas)
Anuarios perlecios/ Tolal de Razén
Variable Entregas perectas anuarkos * 100
Dependiente La calidad de servicio
Pars Mora, (2017), m 86, Sk basa en cumglic
Esla un_lidldd-uhﬂnu con los pedidos en
que se atisndan perfecias condiciones
compafiia y se considera solicitada por el
que una orden 63 alendida | e,
dé forma perfecta cuando anuanios sntregados &
ctumplén con lodas las Eniregas a tiempo | tiempod lotal e anuarios Razén
caracterishicas soliciadas entregados * 100
Calidad de por el cliente
servicio

78




Anexo 4

CERTIFICADOD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ...El constructor de la matriz de
CONBIBIEMCIR 1 vvaesrmuesrmnssnmssserssessasssrmnes rens s nmescessae s rmasvnmasenens e s enassrmnasrns

Variabl Taridad Perfmeneia” TRe = 3 .

5i No 5i No 5 No

Variable independiente: Gesticn por procesos

l!ul!e pra!urr! r\e! X X X

Indicador: = = 100

~ Tatal de provuceiin progremmdo

Indicad _ Tiemnpo wlilizode  Unidades producidas

Tiemipn prevista Umidades previstos
Variable Dependiente: Calidad de servicio

Indicad _ aavarios entregados a tempo o X X X

rernl de anuaries snlvegados

Observaciones (precisar si hay suficiencial;,.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

|5 de setiembre del 2021
Apellidos y nombres del juez evaluador: CACERES TRIGD S0, JORGE DMI: 07305972

T
ﬁ‘ .m-m-E)l.
Especialidad del evaluador: INGEMIERIA INDU 5TRIAL . -

1 Claridad: 52 anfiente 5 dificuliad aiguna e enuncisdo del fem, &= concisn, eXsc y dieci
2 Parfinenciz: 5i el flem pertenece a la cimansicn.
*Relevancia: Bl fiem es spropiado para repesentar 3l components o dimensidn especifica del construcia

Motz Suficiencia, 52 dica suficencia cuando los items planteados son sufcientes para medr |13 dimensian
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Anexo 12: Validacion de juicio de expertos

Anexn 1

CARTA DE PRESENTACION

Metr.: (Joze Salomea Quiroz Calle)
Diocents univerzidad Cesar Vallzjo

Prezznie

Asunte:  VALIDACION DE INSTEUMENTOS A TEAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Moz ez muy prato comuEiczmos con ustad pera expresarls russtros saludos ¥ ast
mizmo, hacer de su conocimients que, zsndo Mishell Nicole Fernandez Ciprianc v
Jeszica Esmeralda Icarayme Huamani, estudiznte del programz de Ingemiena
Induztrial de la UCW, ee lz zade ATE, promecior 2021, requertmes validar les
inztromentos con los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar
nuestra imvestipacion ¥ con la cual optaremos el grado de Ingeniere Industrial.

El tinlo nombre de musstre provecto de myvestizacion es:

“IMPLEMENTACION DE LA GESTION POE PROCESOS PARA
INCEEMENTAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMFEESA FORMA

FRODUCCIONES AUDIOVISUALES 5. E.L, SURCO 20217

vy ziendo imprescindible contar con 2 aprobacior de docentes especializades para poder
aplicar los instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted,
anfe su connotzda experienciz en temias educatives v/o investigacion educztiva.

El expediznte de validacion, qus l2 hacemos [egar contiens:

Ansxo W° 1; Carta de presentacion

Anexo W 1. Matriz da operacionalizacion

Ansxo N° 3; Definicione: conceptuales de las variables

Anexo W° 4 Certificade de validez de comtenido de los instrumentos

e

Expresandale mis sentimientos de rezpeto v consideracion me despidos de usted,
no sin 2ntes agradacerle per la atencion que dispense 2 |2 prazente.

Afeptaments.

i/ﬁé_- _*:‘—g“ -

DNI: 76263701 D.NI: Teg33EaT
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ANEXO 1
DEFINICION CONCEFPTUAL DE LA VARIABLE:

“IMPLEMENTACION DE LA GESTION FOR FPROCESOS PARA
INCEEMENTAER LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMFEESA FORAMA
FRODUCCIONES AUDIOVISUALES S E.L, SURCO 217

Variable 1:
VARIABLE INDEPENDIENTE: IMPLEMEWTACICM DE L& GESTION POR

PROCESCS EN LA EMPRESA FORMA PRODUCCIONES AUDMISUALES S.R.L,
SURCO.

La gestion por procesos tiene el modelo de negocio que incluye organizarse como
un conjunto global de procesos para lograr la calidad total ¥ |3 satisfaccion del
cliente, asi como la pgestion completa de cada transaccion o proceso una
implementacion y operacion empresarial, la responsabilidad de Iz operacion recae
en un gerente autorizado, pero refiens la responsakilidad final por el éxito de cada

operacion.

DIMENSIONES DE LA VARIABLE GESTION POR PROCESOS:

1} Analizis del procese: La definicion de analisis del proceso de realizar un examen
exhaustivo y llegar a una comprension completa de un proceso empresarial con el
abjetive de mantensr o lograr la excelencia del procesc o lograr mejoras
incrementales o transformacionales en un proceso. El analisis de proceso implica
exarminar todos los componentes de un proceso, entradas, salidas, mecanismo y
controles examinande cada componentz individual y como interactuan para

producir resultados.

2y Eficacia: S= mide por el logro de los objetivos de la organizacicn v como tal, para
lograrlos, deben estar alineados con la vision definida y ordenados de acuerdo a
las prioridades e importancia para la organizacion de su desempseno y asi poder

rmedir |las expectativas del cliente de productos y servicios.
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VARIAELE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPEESA FORMA
PRODUCCIONES AUDIOVISUALES SEL, SURCO.

La calidad de servicio es dificil de definir v complejo para medir esto ha suscitado algunas
diferencias de Gplti.ll.‘.lllES Esto se baza en el paradlgma de la disconformidad v es el resultado de
comparzar la percepoion por servicio obtenido versus la Expem:am'a del cliente. Basicaments hay
tres tendencias que se utiliza para evaluar 1a calidad de servicio: calidad, satisfaccion vy valor

DIMENSIONES DE LA VAERTAELE CALIDAD DE SERVICIO:

1) Entregas perfectas: Las enitregas perfectas e3 aguella cantidad de pedides que se
atienden en perfectamente por la empresa ¥ se considera que una enfrega es perfecta
cuande cumple con lo sigmente: la fecha de entrega es establecida por el cliente, los
productos o serviclos se encuentren en perfectas condiciones fisicas, la presentacion del
producto v el equipo de transporte utilizado es el indicado para la entrega del cliente.

2) Entregas a tiempo: Las enfregzs 2 tiempo como un ndicador que mide el mvel de
cumplimiente de la empresz para realizar la entrega de los productos en la fecha
establecida con el cliente.
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ANEXO 3

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION
DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADOR ESCALA
Para Carbajal, Valls, La gestién por Razén
Lemoide, Alcivar (2017)La |procesos se basaen | analisis del proceso indice de produccion
Variable gestion por procesos es uno (lo que resultados se .
Independiente | de los ochos principios de 1a | vuelvan mis efectivos Total de produccion reall total
gestion de lacalidad Su | siempre y cuando de programacion programada
importancia radica en que | cuanddlas 100
los resultados se alcanzan | actividades y los
Geslion per con mas eficiencia cuando  |recursos (Tiempo utilizado / Tiempo
procescs las actividades y los Eficacia previsto) * (Unidades
recursos relacionados se producidas/ Unidades Razén
gestionan como un proceso. previstas)
Anuanios clos/ Total de Razon
Variable Entregas perfecias anz::: * 100
Dependiente La calidad de servicio
Para Mora. (2017), pag. 86, |se basa en cumplir
Es la canfidad de drdenes con los pedidos en
que se atienden perfectas condiciones
perfeclamenie por una y dentro del tiempo
compaidiia y s& considera solicitado por el
lll.ltf;:l: orden es atendida cliente.
de a perfecta cuando anuarios enfregados a
cumplen con todas las Entregas aiempo  |tiempo/ total de anuarios Razén
caracteristicas solicitadas entregados * 100
Cahdad de por el chente
Senvicio
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Anexo 4

CERTIFICADC DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ...El constructor de la matriz de

consistencia...
Variables Claridad® |Pertinencia® [Relevancia® Sugerencias
5i | No 5i No 5i No
Variable independiente: Gestidn por procesos X X X
Dimensidn 1 :
Indicador: = Total de producion real 100 X X X
~ Total de programacion programada
Dimension 2 : Optimizar procesos
Indicador = T!_empﬂ un!utmin Hn:i?adesprﬂ:@:dm X X X
Tiempo previsto  Unidades previstas
Variable Dependiente: Calidad de servicio X X s
Dimension 1 : Enfregas perfectas
. onuarios perfectos ® ® x
Indicador == e muarios 100
Dimensidn 2 : Entrecas a tiempo
. _ bmuarios entregados a tiempo . X X X
Indicador total de amuiarios enfregodos 100

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de comegir[ 1

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: QUIROZ CALLE, JOSE SALOMON DHNI: 06262489

Especialidad del evaluador: ingenierc industrial

1 Glaridad: Se enfiends sin dificulizd slguna 2l enumciado del fem, es corciso, exacts y direcio

2 Parfinancia: 5i el fem perzrecs a la dimensicn.

* Ralgvancia: Bl itam 25 apropiads pars reprasentar &l comparente o dimensicn especifica del constructo

Motz Suficiencia, ze dice sufitiencia cuando kos iteme plarizados zon sufidentes para medir la dimersice |

Ate, 25 de Setiembre del 2021

Firma dzl expeto informante
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Anexo 13: Porcentaje de Turnitin

Resumen de coincidencias = X

F i 15 %
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA g (o]
<

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL o - >
Se estdn viendo fuentes estandar
[ Ver fuentes en inglés (Beta) I
Titulo del Proyecto de Investigacion T T
Implementacién de la Gestion por Procesos para 1 repestorioucvedupe 39
incrementar la Calidad de Servicio en la Empresa, Forma fuenie ce et
Producciones Audiovisuales S.R. L., Surco, 2021 D FEnegadoatniversia. 9 % >
Trabajo del estudiants
3 www.docsity.com 'I U/n >
Fuente de Intemet
AUTOR(ES):
4 Entregado a Universida... ‘I 0/0 >
Fernandez Cipriano, Mishell Nicole (0000-0002-9583-0028) Trabajo del estudiante
lcarayme Huamani, Jessica Esmeralda (0000-0002-5241-6126) 5 repositrio.uss.cdupe 1% >
Fuente de Internet
6 Entregado a Universida... 1% >
Anexo 14: Diagrama de Gantt
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4
- - - - - - - - - - - - - - - -
ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION s|s|e|la|a8|r|a2|[s8|8|a|=a|s]les|s|(s|s|s|(s|s|es|s|(s|S]|S
SHEHEHE RN RN RS

Compromiso de la direccion

Sensibilizacion y formacion

Identificacion de procesos

Clasificacién

Relaciones entre procesos

Mapa de procesos

Alinear |a actividad a la estrategia

Establecer los procesos como indicadores de resultado

Realizar una experiencia piloto
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