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RESUMEN

Nuestro presente informe de tesis nos expone como objetivo mostrar que la
implementacion de la Gestion por Procesos incrementa el servicio al cliente en
la empresa Alliance S.A.C, a través de la aplicacion de herramientas de la
ingenieria industrial, en las cuales se realizé un estudio en la calidad de servicio
y atencién al cliente a tiempo, asimismo se evaluara los procesos mas
significativos dentro de la empresa y para ello se realiz6 un estudio experimental.
Las herramientas de recoleccidén de datos que se han utilizado fueron mediante
la observacion directa y formatos de indicadores, teniendo en cuenta 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 del
servicio al cliente antes (41,25) y después (86,42); rechazando la hipétesis nula
y aceptando la hipotesis alterna, lo que comprueba que la gestion por procesos
incrementa el servicio al cliente en la empresa Alliance S.A.C. Para terminar se
concluye que la gestidon por procesos incrementa el servicio al cliente de 41% a
86%, de manera semejante se hizo un andlisis estadistico de la media de la
calidad de servicio antes (55,33) y después (92,50), y la atencién al cliente a
tiempo antes (74,33) y después (93,50), por ello nos confirma que la
implementacion de la gestidn por procesos incrementa el servicio al cliente en la

organizacion.

Palabras clave: Gestion por procesos, servicio al cliente, calidad de servicio,

atencion al cliente a tiempo.
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ABSTRACT

The objective of this thesis report is to show that the implementation of Process
Management increases customer service in the company Alliance S.A.C.,
through the application of industrial engineering tools, in which a study was
conducted on the quality of service and customer service on time, also the most
significant processes within the company will be evaluated and for this purpose
an experimental study was conducted. The data collection tools used were direct
observation and indicator formats, taking into account that the indicators were
evaluated on a weekly basis, so 12 measurements were obtained. For the
validation of the hypothesis, obtaining as a result of the average customer service
before (41.25) and after (86.42); rejecting the null hypothesis and accepting the
alternative hypothesis, which proves that the process management increases
customer service in the company Alliance S.A.C. Finally, it is concluded that
process management increases customer service from 41% to 86%, similarly a
statistical analysis was made of the mean of the quality of service before (55.33)
and after (92.50), and customer service on time before (74.33) and after (93.50),
thus confirming that the implementation of process management increases

customer service in the organization.

Keywords: Process management, customer service, service quality, on-time

customer service.
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|. INTRODUCCION



Realidad problematica

Realidad internacional, Actualmente diferentes inmobiliarias que se van
desarrollando en el mundo, tienen un gran potencial ya que aplican una correcta
estrategia de ventas, marketing digital, capacitacién constante, y también se
adaptan a cada actualizacion tecnoldgica, las cuales todo ello se refleja en la
productividad y rentabilidad de diferentes empresas. Este rubro tiene un gran
impacto respecto a la economia de cada pais, entre ellos tenemos los mas
resaltantes como: Tailandia, México, Singapur, Australia, entra otros, estos
paises son potencia por diferentes factores, como la tasa anual de desarrollo,
costos promedios de propiedad, sectores turisticos, regulaciones legales,
estabilidad econdémica y condiciones climaticas. Realidad Nacional: Las
inmobiliarias peruanas se encuentran en proceso de mejora para adaptarse a los
cambios tecnoldgicos, el problema que tienen muchas de estas empresas es que
no realizan un adecuado servicio post venta, esto es muy importante ya que al
hacer el seguimiento al cliente hacemos que refieran a la empresa y mejora la
imagen respecto a la calidad de servicio. Empresa: En la empresa Alliance SAC,
tiene como problema que la empresa no cumple un servicio adecuado respecto
a la atencion del cliente, porque no se aplica una gestion de procesos adecuada,
no solamente se debe tratar de vender, si no también buscar que el cliente quede
satisfecho de su adquisicion, las cuales estos mismos referiran la buena imagen

de la organizacion.

En la presente investigacion se evaluard los datos obtenidos de la empresa, para
evaluar la situacién actual, lo cual conllevara a realizar las recomendaciones
respectivas para poder mejorar las deficiencias obtenidas después de haber
realizado el trabajo, igualmente se analizard los problemas obtenidos en el

diagrama Ishikawa.
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Figura n° 1: Diagrama de Ishikawa
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Tabla n° 1. Tabla de Pareto en la empresa Alliance S.A.C

Orden de Prioridad
Causas Incidencias % Acutmulado | % Acumulado | 80-20
Falta de seguimiento en los < . I
reclamos y consultas B 17.65% 13 17.65% 80%
Falta de organizacion en el -
servicio al cliente 3 17.65% 30 35.29% 80%
Falta de capacitacion 13 15.29% 43 50.59% 80%
Procesos de atencion no -
definidos 10 11.76% 53 62.35% 80%
Incapacidad de respuesta - -
nmediata 10 11.76% 63 74.12% 20%
Deficit en la capacidad de -
respuesta 7 §.24% 70 82.35% 80%
Falta de seguimiento al -
cliente postventa 3 3.88% 75 88.24% 80%
Deficiencia en la aplicacion P 0 "o
de procedimientos de venta i 3.88% 80 94.12% 80%
Fafa gzzzggmues 3 353% | &3 97.65% | g
No se realiza una gestion R I .
adecuads 2 235% 85 100.00% 80%
Total &5 100.00%

La frecuencia se evalug a través de las incidencias que se presenciaron en la

empresa desde su tiempo de funcionamiento en las areas de venta, marketing y

legal; lo cual causa una deficiencia en la calidad de servicio al cliente con

respecto a la demanda. Es por eso que se consideraron una lista de causas, con

las veces que se suele presenciar en la empresa y asi elaborar el diagrama de

Pareto.
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Figura n° 2: Diagrama de Pareto.
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Formulacion del problema:

Dentro del problema general encontramos ¢Cdmo la gestidbn por procesos
incrementara el servicio al cliente en la empresa Alliance S.A.C., Ica, 20227
También se tiene como primer problema especifico ¢Como la gestion por
procesos incrementard la calidad de servicio en la empresa Alliance S.A.C., Ica,
20227 y como segundo problema especifico ¢Como la gestidbn por procesos

incrementara la atencion al cliente en la empresa Alliance S.A.C., Ica, 20227
Justificacion del estudio:

La gestion por procesos, para implementar esto se debe llevar a cabo la
formacién de un equipo de trabajo de los miembros de la direccion y la presencia
del maximo lider de la organizacion, sustentado en un trabajo en equipo donde
se impliguen a especialistas con la capacidad de compartir ideas para la toma
de decisiones (Medina, et al, 2019, p. 330). La justificacidn tedrica, se sostiene
en teorias de gestion de proceso como el PHVA, diagrama de flujo, Check list,
etc.; también reforzadas anteriormente en otros estudios de investigacion con el
objetivo de identificar posibles diferencias, por lo tanto mediante todo lo dicho
anteriormente se precisa que la investigacion esta sustentada. La presente

investigacion tiene como justificacion social, nos brinda la participacion de
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todos los trabajadores de la organizacién, teniendo como referencia social
aportes de manera que la gestidon de procesos de un panorama para que muchas
empresas tengan en cuenta la mejora continua, beneficiando al cliente y a
nuestra empresa. Tenemos la justificaciéon econdmica, al mejorar la calidad de
servicio de atencién y todos los aspectos relacionados con el cliente,
garantizamos que el flujo del servicio se reciba de manera positiva. Asi,
reducimos los costos excesivos que se generan como consecuencia de un
cliente insatisfecho que afecta los ingresos de la empresa, ya sea a medio o largo
plazo. Y por ultimo, la justificacion metodoldgica, porque en esta investigacion
se usaran métodos, técnicas e instrumentos que nos permitiran llegar a una
solucion y respuestas ante una problematica que se plantean en el desarrollo del

informe.
Hipotesis:

Segun Alvarez, A. (2020) nos manifiesta que las hip6tesis nos permiten guiar la
investigacién con respecto a los resultados obtenidos, siendo el elemento que
se aceptara o negara. (p. 2). La presente investigacién tiene como hipétesis
general la gestidn por procesos incrementa el servicio al cliente en la empresa
Alliance S.A.C., Ica, 2022. Como primera hipotesis especifica La gestion por
procesos incrementa la calidad de servicio en la empresa Alliance S.A.C., Ica,
2022 y Como segunda hipotesis especifica La gestion por procesos incrementa

la atencién al cliente en la empresa Alliance S.A.C., Ica, 2022.
Objetivos:

El objetivo general de nuestro proyecto de investigacion es determinar si la
gestidén por procesos incrementara el servicio al cliente en la empresa Alliance
S.A.C,, Ica, 2022. Como primer objetivo especifico se tiene Determinar si la
gestion por procesos incrementara la calidad de servicio en la empresa Alliance
S.A.C., Ica, 2022 y como segundo objetivo especifico Determinar si la gestion
por procesos incrementara la atencion al cliente en la empresa Alliance S.A.C.,
Ica, 2022.
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II. MARCO TEORICO



Antecedentes Nacionales:

Philco (2020), en su tesis “Gestion por Procesos para mejorar el Servicio al
Cliente en una empresa de Soluciones Modulares”; cuyo objetivo tuvo, una
implementacion de Business Process Management para un servicio de calidad,
el tipo de investigacion es descriptiva y explicativa, con una poblacion que
consiste en la recepcion de las quejas de post venta en la empresa y como
resultado del analisis se concluye que la implementacion del proceso de
seguimiento mejoro el tiempo de despacho al cliente del servicio post venta en
un 17%.

Bresani, et al (2018), en su tesis “Plan de negocios de asesoria integral
inmobiliaria”; cuyo propésito tuvo, verificar el valor de aceptacion del servicio en
el mercado comercial, operativa y econémica para un mejor asesoramiento
integrar del sector que conlleve a la compra de una propiedad, la informacién
pertenecen a datos alcanzados de primera mano que fue proporcionada por
trabajo de investigacién de campo a través de encuestas y conversaciones con
expertos, con una poblacion considerada como el mercado potencial de
demanda de viviendas en Lima y como resultado del analisis se concluye que
los altos riesgos previamente analizados se atentdan con planificaciones de
acciones concretas, asi mismo a menudo se puede realizar auditorias que

identifiquen los riesgos y asi tomar las medidas correspondientes.

Huaman & Asencios (2018), en su tesis “Implementacion de gestion por procesos
para mejorar la atencion del cliente en el servicio de emergencia de la clinica
San Pablo S.A.C Huaraz’; cuyo objetivo tuvo, implementar la gestion por
procesos para mejorar la atencién al cliente en el servicio de emergencia de la
clinica San Pablo, para esta mejora la empresa tendra que incitar al maximo la
creatividad de sus trabajadores y ademas moldear su estructura para utilizarla al
maximo a través de apoyo de la alta direccion, contando con objetivos
estratégico, asegurar los recursos y desarrollar sistemas de evaluacion; la
poblacién esta constituida por 1200 atenciones en el servicio de emergencia de
la Clinica San Pablo S.A.C. Huaraz, y como resultado del analisis se concluye
que el nivel de satisfaccion de los clientes mejor6 notablemente con un

incremento del 36% respecto a la atencion brindada del anterior mes.
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Huaman (2017), en su tesis “Disefio de un sistema de gestion por procesos para
mejorar la productividad y competitividad de la panaderia LULI”; con el objetivo
de realizar un sistema adecuado de gestion por procesos que ayude a mejorar
la competitividad y la productividad del local; el tipo de investigacion es
descriptivo con un disefio no experimental conformada por una poblacion de 4
colaboradores, de acuerdo al resultado del andlisis se concluye que implantar un
sistema de gestion de procesos permitird incrementar la satisfaccion al cliente

frente a la competencia, garantizando la calidad de los panes elaborados.

Cueva & Rojas (2016), en su tesis “Propuesta de mejora de los procesos de
atencion al cliente aplicando la metodologia Lean Belt para incrementar el nivel
de satisfaccién del cliente en la empresa Divemotor Cajamarca”; con el objetivo
de plantear un sistema de mejora por procesos en la atencién al cliente
empleando Lean Belt para mejorar la satisfaccion del cliente, con una poblacién
determinada por los clientes y proceso logistico de la empresa, de acuerdo al
analisis de los resultados se concluye que son viables al momento de la

aplicacion de la metodologia incrementando la satisfaccion de 80% a 90%.

Antecedentes Internacionales:

Ortiz & Guachamin (2016); en su tesis “Modelo de gestidon para optimizar el
proceso de servicio al cliente en tres sucursales principales del registro civil de
la ciudad de quito”; el objetivo de la tesis es realizar un sistema de gestidon por
procesos para incrementar el servicio al cliente en las principales oficinas del
registro de identificacion, civil y de Cedulacién de la ciudad de Quito; el tipo de
investigacion empleado es la cualitativa con un disefio no experimental; con una
poblacion de 5840 personas que asisten a las oficinas, ya sea del sur, centro y
norte de la ciudad para requerir servicios en la Direccion General de Registro de
identificacion, civil y de Cedulacién; como resultado del andlisis se concluye que
carece de proceso de induccion y capacitacion al usuario en las oficinas ubicadas

en la ciudad de Quito.

Vega (2019); en su tesis “Analisis y propuesta de mejoramiento en el proceso de
atencion al cliente del departamento de ventas, caso enquality; cuyo objetivo
tuvo, realizar un plan de mejora continua haciendo uso de del modelo QFD
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orientado en el sector de ventas, para tener un control de los requerimientos
actualizados de los usuarios y mejorar las; se utilizé el método analitico debido
a que se requiere hacer un analisis total y documentacion de la empresa, con
una poblacion que toma como referencia la informacidén proporcionada por la
organizacion del sector académico quien sostiene un lista de los alumnos que
cursan el programa de inglés, de acuerdo al andlisis de los resultados se
concluye gue la estandarizacion de diadlogos para abordar a nuevos clientes y el
nivel de satisfaccion al cliente tuvo un incremento considerable, esto se mide
mediante una clasificacién de 5 niveles, que inicialmente tuvo 4,54 sobre 5,00,
no obstante luego de los cambios se pudo incrementar 4,71 sobre 5,00,

cumpliendo con los parametros establecidos.

Andrade (2017); em sua tese “Gerenciamento de processos para melhoria da
eficiéncia na administracdo publica: estrutura de referéncia para a utfpr”; o
objetivo desta pesquisa € construir uma Estrutura de Referéncia para
implementacédo do Gerenciamento de Processos ha UTFPR; segundo a analise,
conclui-se que o BPM é uma tecnologia de gestdo que consegue infiltrar-se na
burocracia do sector publico, e pode ser Util para organizagc6es publicas que
procuram estabelecer uma gestdo eficaz dos seus processos em busca de

eficiéncia, apesar das dificuldades tipicas do sector.

Wilches, Bazurto & Lemus (2020); en su tesis “Propuesta de mejoramiento al
sistema de gestidn de calidad enfocado al cliente interno del colegio Agustiniano
Tagaste”; el objetivo de la tesis es elaborar una propuesta gerencial de
mejoramiento al sistema de gestién de calidad segun la norma NTC ISO
9001:2015, enfocada al cliente interno del colegio Agustiniano Tagaste; el tipo
de investigacién es Correlacional con alcance descriptivo; con una poblacién que
estd conformada por 67 funcionarios divididos en docentes, coordinadores,
apoyo, administrativos y oficios; como resultado del analisis se concluye la
satisfaccion al cliente despues de implementar la gestion de procesos se
incremento un 27.81% a 63.81%.

ALI (2020); in his thesis "The role of business process management on
corporatestrategy implementation in a selected organisation in thewestern cape,

south africa”; Which objective is determine how BPM can improve
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implementation of corporate strategy; The population comprised all senior
managers from all business functions who are responsible for enabling the
strategy of the organization to be implemented; according to the analysis it is
concluded that these BPM frameworks facilitate the integration of processes,
people and technology to enable the effective implementation of strategy via
business processes, and provide a systematic approach to ensure that, not only
are processes implemented to align to strategy, but they are evaluated to ensure

alignment has indeed been achieved.

Teorias relacionadas
VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION POR PROCESOS

Define que “la implementacion de la gestidon por procesos optimiza las
actividades de toda institucion mejorando el rendimiento y afiade valor a los

resultados obtenidos” (Asensios y Huaman, 2018, p.76).

“Es de suma importancia que toda organizacion modifique la vision de sus metas
basado en sus acciones, es vital la gestion por procesos ya que ayuda a las
empresas a emplear las herramientas que sean necesarias para optimizar y
redisefiar el flujo de trabajo, lo cual se adapte a las prioridades del cliente

mejorando la eficiencia” (Philco, 2020, p. 54).

Figura n°® 3: Implicancias en el proceso

PROCEDIMIENTO

Eficacia del Proceso

(Llevar a cabo una actividad) (Capacidad para alanzar resultados)

ENTRADA

PROCESO

Incl I
{incluye los recursas) (Conjunto de actividades)

SALIDA
(Resultados)

SEGUIMIENTO Eficiencia del Proceso
(Resultados alcanzados <
(de lo planificado vs o realizado) utilizados)

Fuente: Philco, 2020
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Segun Villavicencio, Soler y Bernabeu (2017) “La metodologia consiste en
analizar todas las areas a mejorar con el fin de definir los problemas a resolver y
dar una planificacion de accién, a través de objetivos, indicadores y actividades
gue nos permita evaluarnos de manera constante por lo que debe ser medible y
alcanzable, para ello la mejora por procesos debe seguir los siguientes
parametros:

“Analisis de las posibles causas que generaron problemas a lo largo del tiempo;
para ello se necesita identificar las areas y procesos que requieren una mejora
en la empresa y describir las causas de la problematica apoyado de diversas
herramientas de ingenieria”. (p. 53)

“Propuesta y plan de mejora; definir los objetivos y resultados, analizar las
posibles soluciones con herramientas y establecer actividades o acciones para
la solucion, posteriormente se da un proceso de monitoreo para luego especificar
los indicadores como evidencia de mejora del proceso y por ultimo documentar
el plan de mejora”. (p. 54)

“Implementaciéon de la mejora y seguimiento; se debe comunicar sobre el plan
para ejecutar actividades programadas con las personas que estan involucradas,
visualizando a base de los indicadores que impacto tiene esta metodologia
empleada y verificar que se realice de acuerdo a lo planificado”. (p. 54)
“Valoracion o evaluacion; que consiste en el monitoreo del cumplimiento del plan
por procesos de acuerdo a la propuesta de la investigacion”. (p. 55)

Nuestra variable independiente de la gestién por procesos permitird que en la
empresa se logre un incremento del servicio al cliente en base a los indicadores

a medir.

Dimensidon 1: Andlisis de procesos

“Ayuda a encontrar métodos o estrategias que conlleve a facilitar el trabajo, con
la finalidad de optimizar los procesos en las diferentes areas de una empresa,

logrando disminuir los tiempos ocios” (Ticsihua, 2018, p. 28).

Indice de produccién =
Clientes Atendidos A.Ventas+Clientes Atendidos A. Marketing+Clientes Atentidos A. Legal
Total de despachos de clientes

x100
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Dimensiéon 2: Eficacia

“‘Ayuda a identificar el nivel de cumplimiento de una variable analizando las
estadisticas programadas, ya sea para medir el avance de los ingresos y gastos

relacionados al presupuesto” (Carmona, 2018, p. 48).

Indice de resultados
__Resultado alcanzado AVentas+Resultado alcanzado A.Marketing+Resultado alcanzado A.Legal x100
Resultado previsto Total

VARIABLE DEPENDIENTE: SERVICIO AL CLIENTE

Define que “el servicio al cliente debe ser incluida en la manera de trabajar de
todo personal en la organizacion, cuyo objetivo es predominar estos valores en
el mismo ADN de la empresa, dichas empresas que estan orientadas en sus
actividades con enfoque al cliente tienen mayor posibilidad de éxito (Philco,
2020, p. 53).

Figura n° 4: Gestion del servicio al cliente

ACTITUDES

MEJOR

Fuente: Murillo, 2018
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Dimensién 1: Calidad de servicio

“Se entiende que la calidad es cuando el cliente define las expectativas del
servicio brindado, esto dependera si el servicio o producto satisface las

necesidades del cliente” (Rivera, 2019, p.26)

indice de calidad

_Reclamos atendidos A. Ventas+Reclamos atendidos A. Marketing+Reclamos atentidos A. Legal x100

Total de reclamos por calidad de servicio

Figura n° 5: Componentes para la calidad de servicio

Mayor satisfaccién.
Calidad en Interés por Mayor retencién.

el servicio el servicio
Mayor rentabilidad.

Personal
comprometido
y capacitado

Fuente: Murillo, 2018

Respuestas
claras

Dimensién 2: Atencioén al cliente

“Un reclamo genera insatisfaccién entre el cliente y la organizacion, al tener un
acuerdo establecio entre estos, hay un seguimiento de diversas acciones que
determinan la satisfaccion de sus requerimientos del consumidor” (Espin, 2017,
p. 16)

Capacidad de respuesta =

Pedidos atendidos A. Ventas+Pedidos atendidos A. Marketing+Pedidos atendidos A. Legal x100
Total de pedidos efectuados
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Figura n° 6: Reclamos

Fuente: Espin, 2017
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I1l. METODOLOGIA



3.1. Tipo y disefio de investigacién
Enfoque

Es una logica deductiva porque va de lo general a lo particular, por lo tanto el
estudio obtiene ideologias de lo total a la unidad. Por ello, segun Otero (2018, p.
5) “La investigacion de enfoque cuantitativo presenta propiedades como el
planeamiento de las hipotesis, que se ejecutan antes de la recoleccion y andlisis
de los datos para reunir informacion y posteriormente medir nuestras variables
que se contienen las hipdtesis mediante una metodologia estadistica”. El
presente enfoque cuantitativo aplicado en nuestro proyecto de investigacion es
hipotético deductivo porque se hace cargo de un grupo de problemas, a través
del analisis de causa y efecto, el analisis de las técnicas de lluvia de ideas, que
posteriormente aplicamos Pareto para poder identificar los problemas mas
significativos que posee la organizacion, para esto proponemos hipétesis que
seran medidos, ademas de ser probado secuencial y apropiadamente de

acuerdo con mi programa de proceso.
Finalidad

La finalidad de nuestro proyecto de investigacién es de tipo aplicada, segun
Esteban (2018, p. 3) nos manifiesta que: “La investigacion aplicada tiene como
objetivo resolver y solventar las dificultades que presentan en los procesos de
produccion, el consumo de bienes y servicios de cualquier actividad humana, asi
como la distribucion y circulacién”. Luego, en el proyecto de investigacion se
realizara una mejora mediante la evaluacion del problema de investigacion para
incrementar el servicio al cliente y esto se hara con los indicadores establecidos

en la gestion de procesos. Se estimaran evaluaciones, mediciones y mejoras.
Nivel
El nivel es descriptivo y explicativo, Esteban (2018) nos indica que:

“La investigacion descriptiva parte de buscar informacion inicial mediante la
recopilacion de datos e informaciones sobre las peculiaridades, caracteristicas,

dimensiones de las personas e instituciones de los procesos sociales”. (p. 2)

“la investigacion explicativa tiene como objetivo principal la verificacion de las

hipotesis causales que expliquen cual es el fin de los hechos” (p. 2)
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Por lo tanto la mejora se realizara evaluando las variables de nuestra
investigacion. Esto se desarrollara en el proceso de las areas de venta,
marketing y legal; que tiene como finalidad incrementar el servicio al cliente de
ventas de inmuebles. Es por ello que a partir de mi variable independiente que
es la gestion por procesos, lo primero que se debe hacer es identificar las
actividades y el conocimiento del proceso, por lo que se realizard un organigrama
de la empresa. En consecuencia, se definiran los criterios y métodos en base a
los resultados del mapa de procesos donde se podra visualizar que se debe
mejorar, analizar los procedimientos de trabajo. Asi mismo, recibiran programas
de capacitaciones y auditorias internas para definir la responsabilidad dentro de
los procedimientos de los operarios que seran evaluados y evaluara los
indicadores donde se verificara y se realizara un seguimiento donde se planteara
la mejora continua de los procesos ya que tiene como objetivo mejorar el servicio

al cliente.
Disefio
El disefio es experimental, Arias (20121, p. 73) indica que:

“el disefo de investigacion experimental tiene como funcion la manipulacion de
la variable independiente a través de diferentes actividades o herramientas para
observar su efecto en la variable dependiente, o en otras palabras se puede
denominar pre prueba — post prueba con una muestra definida”. Este proyecto
de investigacién es experimental porque se muestrea de forma no aleatoria ya
que elegiremos donde se medirdn los datos a extraer. Se alcanzaran
informaciones analizando los métodos y actividades con el objetivo de tener un
proceso de experimentacion inicial bien definida, es decir un pre-tés, para
analizar la eficiencia del estado actual de la empresa, posteriormente se
realizara un post-test para un andlisis de las variaciones después completar la
implementacion. Entonces segun lo mencionado anteriormente, se considera la
O1 el proceso de ventas enfocado a inmuebles, P sera la implementacion de la
gestion por procesos, del mismo modo O2 se considerard todos los datos

recopilados luego de la implementacion.
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Alcance temporal

Asi mismo Sanchez, Reyes y Mejia (2018, p.81) nos indica que “La investigacion
es longitudinal cuando esta enfocado al estudio de propiedades de un fenbmeno
durante periodos sucesivos; aplicAndose a los estudios evolutivos y de

seguimiento”.

Es de tipo longitudinal porque en el proyecto de investigacion sera medida mas
de dos veces, por lo que se establece un antes y un despues de los hechos. Esto
porque se mediran los datos antes de la implementacion de como esta la
situacion actual de la organizacion para luego aplicar las herramientas de gestion

de procesos Yy finalmente se mediran los datos después de la implementacion.

Tabla n° 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Varnables Definicion Definicion Dimension Indicador Escala
conceptual operacional
Variable “La importancia de | Es la manera
independiente la gestion por en que se
Gestién por procesos es maneja la Razon
procesos manera de empresa, en Analisis de los
sistematizar los base a los procesos
procesos y Procesos. indice de produccion =
aumentarle valor Siendo una clientes idos A lientes 4 idos A Ventas+Clientes Atentidos A, Legal 100
agregado; cadena de Total de despachos de clientes
:
identificando y actividades
comprendiéndolos, orientadas a
elevando el nivel la mejora
de satisfaccion al continda de
cliente” (Valls, los procesos
Lemoide y Alcivar, para brindar
2017) calidad y
efectividad al Razé
cliente. azon
indice de resultados
Eficacia _Resultado fo A Marketi A, Vent, tade o 4. Legal )00
Reszultado previsto Total x
Variable “El servicio al El servicio al
dependiente cliente debe ser cliente es
Servicio al cumplir con
cliente incluida en todo el las Razoén
expectativas
personal en la v
organizacion, cuyo requerimient ] o indice de calidad
. os de Cl|en[e‘ Calidad de servicio _Reclamos atendidos 4. Marketing. i A Ve i A Legal +100
objetivo es ya sea un Total de reclamos por calidad de servicia -
predominar estos servicio o
producto, lo
valores en el ’
cual se
mismo ADN de la consigue
. lograr mayor
empresa, dichas P
P : confiabilidad
empresas que y rentabilidad
. or parte de
estas orientadas en | PO'P
la empresa
sus actividades
con el enfoque al Atencion al cliente a Capacidad de respuesta = .
tiempo Pedidos atendidos A, Marketing+Pedidos i AV ol i tendi A Legu[xluo Razén
cliente tienen Total de pedidos efectuados,

mayor posibilidad
de éxito.” (Philco,
2020, p. 53)
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Tabla n° 3. Matriz de consistencia

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Generales

¢, Como la gestion por
procesos incrementara el
servicio al cliente en la
empresa Alliance S AC.,
Ica, 20227

Determinar si la gestidn
por procesos incrementara
el servicio al cliente en la
empresa Alliance SAC,
Ica, 2022

La gestion por procesos
incrementa el servicio al
cliente en la empresa
Alliance S AC., Ica, 2022

Especificos

¢, Como la gestion por
procesos incrementara la
calidad de servicio en la
empresa Alliance S AC.,
Ica, 20227

Determinar si la gestidn
por procesos incrementara
la calidad de servicio en la
empresa Alliance SAC,
lca, 2022

La gestion por procesos
incrementa la calidad de
servicio en la empresa
Alliance S AC., Ica, 2022

¢, Como la gestion por
procesos incrementara la
atencion al cliente en la
empresa Alliance S A.C.,
Ica, 20227

Determinar si la gestion
por procesos incrementara
la atencidn al cliente en la
empresa Alliance SAC,
lca, 2022

La gestion por procesos
incrementa la atencion al
cliente en la empresa
Alliance S AC., Ica, 2022

3.2. Poblacion, Muestra 'y muestreo

Poblacién

Segun Neftali (2016, p. 4) indica que: “La poblacion de una investigacion consiste

todos los elementos involucrados en el fenédmeno que fue definido y delimitado

en el analisis de la problematica de la investigacion”. Es por eso que la poblacion

gue sera evaluada en el proyecto de investigacion sera el registro en la medicién

de mis indicadores evaluados semanalmente, se recepcionaran datos de 12

semanas.

La poblacién de nuestro informe son 12 célculos de mis indicadores de la variable

independiente y de mi variable dependiente evaluados semanalmente.
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Muestra

También Neftali (2016, p. 6) menciona que “la muestra es una parte de la
poblacidn que se define como un subgrupo y para identificarlo deben delimitarse
las caracteristicas de la poblacion”. Esta investigacion la muestra es elegida por
conveniencia, no probabilistica, por lo tanto es la misma que la poblacion, es

decir, se calcula y mide con los indicadores semanalmente.
Muestreo

Ademas Neftali (2016, p. 9) también manifiesta “el muestreo es la seleccion de
determinadas unidades de estudio entre la poblacién definida de la
investigacion”. En la investigacién el muestreo es no aleatorio y elegido por
conveniencia de acuerdo a las unidades ya establecidas en la poblacién, por lo

gue no habra herramientas de muestreo.
Unidad de andlisis, serd una semana en la evaluacién de mis indicadores
3.3. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Segun Torres, Salazar y Paz (2019, p. 4) “La recoleccion de datos primarios en
una investigacion cientifica se da principalmente con la observacion, encuestas
y por experimentacion”. Para la elaboracion de mis datos analizaremos los
documentos medidos en el pre-tés, por lo que se analizara las dos variables
independiente y dependiente, para empezar se procedera con la independiente
que es la gestidbn por procesos y se medira las dimensiones, el cual sera
evaluado por semanas; estas herramientas de recoleccion de datos seran: la

observacion, los formatos de recoleccion de datos y herramientas medibles.

Formatos de recoleccion de datos: Estos formatos consisten en realizar el
calculo de los indicadores, analizando los datos en el pre-test y en el post-test,

el cual seran analizados en 12 semanas.

Observacion: Tiene como funcién la observacion directa para comprobar el

correo, uso o tratamiento de los datos.

Entonces segun Sampieri y Mendoza (2018, p. 323) indica que “la confiabilidad
se evalla en relacion al instrumento de medicion aplicado o, si ha gestionado

varios instrumentos, la establece para cada uno de ellos”.
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La confiabilidad se emplea por la introduccion del formato de recoleccion de
datos firmados por nosotros y por el deje inmediato superior quienes corroboran

la autenticidad de los datos.

Asi mismo la validez, segun Sampieri y Mendoza (2018, p. 326) indica que “la
validez se consigue a través de las opiniones de expertos, donde aseguran que

los indicadores sean los adecuados”.

La validez de los datos son obtenidas por 3 ingenieros investigadores que
validaran la estructura la matriz de operatividad de variables, es decir que sus

indicadores pueden dar validad las hipotesis definidas en nuestro informe.

Luego, para conceder la confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de los
datos se utilizara el Statistical Package for Social Sciences (SPSS), para adquirir
el coeficiente del alfa de Cronbach, en donde se interpretan las relaciones entre
nuestras variables aplicadas. Posteriormente para el proceso de analisis de
datos se deben atribuir los instrumentos de recoleccion de datos, que mas
adelante seran recolectados al ingresar al programa Statistical Package for
Sciences (SPSS), finalmente se llegan a obtener los datos estadisticos para su

andlisis e interpretacion.

3.4. Procedimientos

En la presente investigacibn se evaluard la importancia de la gestion por
procesos, lo cual se realizara el mapa de procesos, se evaluara el proceso
actual, definir la mejora que se aplicara y la implantaciéon de la gestion por
procesos. Ademas, se evaluara los indicadores de gestion por procesos y
servicio al cliente para una mejor caracterizacion de los procesos y por ultimo,
se busca mejorar la calidad de atencién brindando una imagen de confianza y

seguridad de la compafia.
ACTIVIDAD

“‘Una actividad son funciones reiterativas enfocadas en un mismo proceso”
(Segun Bernhard, 2017, P. 32).

¢ QUE ES UN PROCESO?
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“Es un conjunto de actividades que estan enlazadas a través de una secuencia
l6gica que precisa en su conjunto aquellas condiciones de negocio” (Bernhard,
2017, p.17)

DETERMINAR LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

“Para determinar una seleccion y ser efectivo se necesita de tiempo y pasos, al
medir cada paso se acorta proporcionalmente la efectividad del proceso,

conlleva también a las consecuencias que estas producen” (Barceld, 2017).
MAPA DE PROCESOS

“‘El mapa de procesos es una herramienta de gran utilidad, que se usa
frecuentemente en organizaciones para entender con claridad el funcionamiento
de una unidad de negocio, ello se representa mediante el proceso de entradas,

salidas y acciones” (Isaza, 2018, p. 222).

DIMENSIONES DEL SERVICIO AL CLIENTE

“Define que el servicio es un grupo de actividades que ofrece una empresa o
institucién con el fin de que el cliente recepcione un producto o servicio en

perfectas condiciones” (Vasquez, 2018, p. 64).

Figura n° 7: Tendencias en el servicio al cliente

Tendencias en el
e o Servicio al cliente
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lo que a servicio al

cliente y comunic acion

e se adapte a

SuUs necesidades reales

Fuente: Vazquez, 2018.
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ATENCION AL CLIENTE A TIEMPO

“La atencion al cliente son un conjunto de tareas que estan respaldadas por un
departamento, encargado de estandarizar cuyas actividades como de atencién
al cliente y los reclamos manifestado por los clientes, lo cual se busca solucionar

los problemas presentados” (Cano, 2017 p. 26).
CALIDAD DE SERVICIO

“El modelo SERVQUAL es un instrumento que permite evaluar la calidad de
servicio de una empresa al comparar las percepciones que tienen del servicio

con sus propias perspectivas” (Coronel, 2016, p. 41).
METODOLOGIA DE LA IMPLEMENTACION

Segun la Oficina de Planeamiento y Mejora continua (2019, p.6) nos manifiesta:

“El ciclo de mejoramiento continua consta de 4 fases:
Fase O: Situaciones previas

1. Estar seguros del compromiso y participacion de la Alta Direccion y el
Directorio; consiste en dar por hecho de que se tendra el apoyo de toda la
organizacion en la implementacion de la mejora, iniciando con el entendimiento
de los altos mandos impulsandolos a través de las razones vy justificaciones por
el cual vale la pena aplicar la gestidon por procesos, y finalmente se obtienen el

apoyo de toda la organizacion.

2. Creacion de un Comité General de gestion integrado; disefiado Unicamente
para gestionar diversas operaciones con la finalidad de mejorar continuamente
la calidad y servicios de una organizacion, que se conforman por: Gerente
General, Jefe de la oficina de mejora continua, Especialista en calidad y mejora
continua de procesos, Gerente legal, entre otros colaboradores.

3. Establecer una estrategia clara; incluyen los analisis internos y externos de la
empresa, mision, vision y objetivos, que es muy importante para iniciar la

metodologia.

4. Estar seguros de los bienes necesarios; el Gerente General y el Directorio
deben consignar los recursos necesarios para estimular la implementacion de la

gestion por procesos.
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5. Asignar roles y responsabilidades; se deben asignar roles para la
implementacion desde la participacion y colaboracion de los operarios hasta de

la alta directiva.
Fase 1: Disposicién

1. Conocer la clase de desarrollo de la gestién por procesos y condiciones del
SIG (Sistema integrado de gestion); con la finalidad de emplear anualmente la
herramienta automatizada para disponer el grado de madurez de la gestion por

procesos, a traves de la recopilacion de evidencias.

2. Realizar una planificacién laboral anual del SIG; el cual se explicar el enfoque
de la planificacion laboral anual, que se conforma por: la metodologia aplicada,
implementacion de SIG, implementacion de normas especificas y las tareas

aplicadas para la mejora continua.

3. Capacitacion de los colaboradores de la implementacion; en donde se
realizara un taller de capacitacion para que los operarios proporcionen
conocimientos que facilite el manejo de los procesos, sensibilizar el impacto de
calidad y seguridad en la organizacion a través de un control de actividades de
capacitacion.

4. Concientizar a todo el personal; que se aplica al sensibilizar acerca de la
importacion de la gestidon por procesos, justificacion y del SIG para fomentar el
desarrollo en la empresa a través de los resultados obteniendo la mejora

continua.
Fase 2: Identificacién y documentaciéon de procesos

1. Examinar el propdsito de la organizacién; que es necesario para indagar sobre

su razon de ser y que resultados ellos esperan conseguir de su gestion.

2. identificacion de los bienes y servicios, asi como los clientes de la
organizacién; para poder gestionar los procesos de manera integral, teniendo
presente las condiciones especificas aplicadas en calidad, seguridad y salud en
el ambito laboral, para luego hacer un seguimiento de las condiciones a través

de los indicadores de la gestidén por procesos.
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3. Identificacién de los procesos de la empresa; que se realiza para conocer por
medio de que procesos se efectuaran los productos y servicios brindados a los
clientes, con la finalidad de lograr el propdésito de la organizacion, los cuales se

clasifican en: procesos estratégicos, operativos, de soporte y por encargo.
4. ldentificacién de los ambitos de calidad, seguridad y salud en el trabajo.

5. Identificacion de riesgos de los ambitos de calidad, seguridad y salud en el
trabajo.

6. Documentacion de los procesos; haciendo uso de los mapas de procesos,
fichas de procesos, procedimientos, diagrama de flujos y formatos de
indicadores.

7. Aprobacion de la documentacion de los procesos.
Fase 3: Mejora de procesos

1. Descripcién de la metodologia de la mejora de procesos; que consiste en el
ciclo PHBA para la mejora continua: Planear, Hacer, Verificar y Actuar, que esta
basado en dar un pronéstico de los resultados de una accion de mejora, para
luego hacer una comparacién de los resultados obtenidos con los reales y tomar

una decision si se debe replantear las acciones a aplicar.

2. ldentificacién de oportunidad de mejora; con la finalidad de definir cualquier

accidn necesaria para una mejora.

3. implementar y efectuar el seguimiento de las mejoras del proceso en la

ejecucion.

4. Verificacidn a través del desempenfio de los procesos.
Fase 4: Mantenimiento de Gestion de procesos

1. Comunicar y emitir la documentacion.

2. Custodiar la documentacion.

3. Actualizacion de los procesos

4. Realizacion de seguimiento de indicadores.”
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3.5. Método de analisis de datos

Segun (Pena, p. 30) nos menciona que “el analisis de datos esta integrada por
diferentes operaciones en el que el investigador controlar ciertos datos, ya sea
en orden cuantitativo o cualitativo mediante una serie de analisis e
interpretaciones, dependiendo del enfoque de su investigacidon o requerimientos

de informacién”. Para ello se realizara lo siguiente:

1) Describe y explica lo mejor logrado en la empresa.
2) Estadistica descriptiva de sus indicadores VI'y VD.
3) Validacion de hipotesis:

a) Prueba de Normalidad con la herramienta SPSS (paramétricos y No
paramétricos).

b) Contrastacion de las hipotesis por comparacion de Medias: Con la
herramienta SPSS.

3.6. Aspectos éticos

La investigacion se realizara en un local ubicado en Ica, que permite realizar el
estudio y los datos obtenidos son producidos por el area de venta, marketing y
legal de acuerdo a las actividades realizadas bajo la supervision del jefe
inmediato. Para una mayor confiabilidad del proyecto se pasara por Turnitin,

como también el soporte de expertos.
3.7. Excepciones de la investigacion

El informe de investigacion consistira en aplicar la mejora por procesos para
optimizar el servicio al cliente y el rendimiento de la productividad en los

procesos de venta.
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V. RESULTADOS



ETAPA 1: La primera etapa para dar inicio a la gestion por procesos es la
identificacion de los procesos a través de la recopilacién de informacion, donde
se realiza un andlisis de la situacion actual de la organizacion, mapa de procesos
y el diagrama de flujo. Asi mismo, la presencia de la mision, vision y los objetivos,
en donde se planteard una reunidon hacia el gerente, mediante una charla
metodologia sobre la gestion de procesos en la organizacion con el fin de

explicar las ventajas y estrategias que se pueden aplicar.

Misién: Brindar la confianza necesaria en los consumidores inmobiliarios
otorgandoles una amplia gama de oportunidades, dandoles el mejor servicio a
nuestros clientes para cumplir con las exigencias del mercado y las de

construccion.

Vision: Ser una empresa referente en el sector inmobiliario de manera rentable
y sostenible creando una experiencia Unica en nuestros clientes y formando su

legado a través de un grupo comprometido y motivado.
Objetivos:

e Aumentar nuestras ventas un 5% mas al afio anterior.
e Posicionarse como la empresa mas relevante en el sector.

e Plantear estrategias para mejorar el desempeiio en el proceso de ventas.

Figura n°® 8: Organigrama de la empresa

Asamblea de socios

Gerente general

Gerente Comercial

Area de ventas

Marketing Area legal Area Administrativa

« Coordinadores « Contadora
o Marketista de ventas * Abogada o Asistente

o Asesores * Asistente o Administrador
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Se muestra todas las areas de la organizacion, en donde la problematica de
nuestra investigacion se enfocan en las areas de venta, marketing y legal; que a
través del diagrama de Ishikawa y el Pareto se identificaron las causas mas

significativas.
Paso 1: Exposicion del proyecto de aplicacion hacia el gerente.

Antes de llegar a la ejecucién se realizara una charla introductoria de la
importancia y beneficios de una buena gestion por procesos por medio de una
reunion hacia el gerente, en donde nos brindd apoyo en la identificacion de las

causas mas comunes que generan un déficit en las ventas de inmuebles.

Paso 2: Aceptacion de la aplicacion de las herramientas, por parte de la

direccién general.

Se coordind con el gerente el compromiso y la participacion de la organizacion,
asimismo contamos con el apoyo del jefe del area de venta y el gerente general,
el cual nos dio autorizacion de implementar nuestro proyecto de investigacién en

la empresa Alliance S.A.C
Paso 3: Identificacion de procesos.

Figura n® 9: Mapa de procesos

PROCESOS DE DIRECCION

GERENCIA GERENCIA
GEMNERAL COMERCIAL
[m]

~

PROCESOS OPERATIVOS

TEe=il

L
=
=
Ll
=
L)
-l
L
(=]
=
=)
(]
Q
<
LL
L
-
<t
v

L
=
=
Ll
=
()
]
T
(=]
8
=
2
2
(=}
]
o

Area contable

38



La empresa Alliance S.A.C logré identificar sus procesos dentro de la empresa

para poder visualizar la complejidad de sus actividades.

Figura n°® 10: Diagrama de flujo Actual. Procedimiento actual en la atencion al

cliente de la empresa Alliance S.A.C

SITUACION ACTUAL

CLIENTE PRE VENTA

Recibe y registra
Reporta —_— | requerimiento /

Enwiar datos
paor la paguina solicita datos
weh
analiza
requerimiento
e
+
solicitudes ‘ Consultas | Rreclamos
S ——| Derivar al asesor
Brindar asesoria
telefonica
Firma del contrato
al cliente

Ea

ETAPA 2: Se realizara la ejecucioén del proyecto, en donde se define los criterios
procedimientos de trabajo, ademas se desarrollara una estructura de formacion
organizada, se definird las responsabilidades a los jefes del area de ventas,
marketing y legal; lo cual se implementard un plan de capacitacion a los

colaboradores.
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Paso 1: Camparfa de induccién formativa de gestién de procesos.

Se realizara una campafia camparfa inductiva mediante el uso de afiches sobre
la importancia de la gestion por procesos y la importancia de llevar un control de
seguimiento, para que todas las &reas para fomentar el compromiso con todos

en la organizacion.

Paso 2: Comunicar las actividades y objetivos a los colaboradores de las
respectivas areas por parte del superior.

Designar a colaboradores sobre las funciones y objetivos que van a desempefiar
en el area de ventas, marketing y legal; teniendo la responsabilidad de llevar a
cabo estan obligaciones dandole uso a los formatos y estrategias que se van a

implementar.
Paso 3: Crear una estructura de formacién organizada.

Figura n° 11: Diagrama de flujo Mejorado. Nuevo procedimiento en la atencién
al cliente donde se incluy6 seguimiento y monitoreo del servicio post venta en la

empresa Arena Blanca Construcciones.

ESTRUCTURA DE FORMACION ORGANIZADA

CLIENTE PRE YENTA POST VENTA

Solicita datos del

cliente a trawés de
nuestras paginas web

Reporta requerimiento

‘ . Erindar asesoria
telefonica

conforme con la
atencion

| Solicitar requisitos f#—————,

Firma del contrato
al dliente

Seguimiento y monitoreo
+ del diente para una nueva
adguisicion a futuro.

L d
solicitar referidos del
cliente para una nueva
adquisicion

!

Huevo procesg [=====<

1
[ )
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Paso 4: Implementacion de un Plan de capacitacién a los colaboradores.

Tabla n° 4. Plan de capacitacion

Objetivos:

Realizar una capacitacidn al personal del drea de ventas con el objetivo de
aumentar la calidad de servicio y atencion al cliente con el personal calificado y
responsable

Descripcidn:

El capacitador tendra como finalidad desarrollar temas de calidad y atencidn de
servicio al cliente, lo cual sera realizado en la oficina de la localidad de Ica para
una mayor capacidad de los empleados, a su vez se le proporcionara todo el
material necesario en el proceso de capacitacion

Actividades Responsable Tiempo
Tecnicas y herramientas que utilizar
¥ o _q Capacitador h
para fidelizar al cliente
Como retener un cliente Capacitador h
Estrategias para el servicio al cliente Capacitador h
Innovacion Capacitador h

Duracion:
La duracion de la capacitacion para el drea de ventas serd entre 1 a 2 horas, con
un personal designado como capacitador, tratando temas sobre calidad y
atencidn del servicio al cliente.

Se establecid los criterios del plan de capacitacion, en donde podemos observar

cuales son los objetivos y la finalidad de las actividades que se van a realizar.
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Tabla n° 5. Programacion anual de capacitacion

- Tipo de capacitacion o , ., o
Codigo de Curso Tema - Curso i Responsable | Duracidn - Horas | Programacion - Mes Dirigido a
entrenamiento

Tecnicas y herramientas que utilizar
Cl o ) Interna lefe de ventas 1 Enero Los asesores de venta
para fidelizar al cliente

¢Qué es cumplir con las expectativas

C2 ] Interna lefe de ventas 1 Enero Los asesores de venta
del cliente?

C3 Comunicacion asertiva Interna Jefe de ventas 2 Enero Los asesores de venta

c4 Coma retener a un cliente Interna Jefe de ventas 2 Enero Los asesores de venta

Estrategias para el servicio al cliente Interna lefe de ventas 1 Febrerp Los asesores de venta

Ch Innovacion Interna Jefe de ventas 1 Febrero Los asesores de venta

Errores mas comunes en |3
C7 B o ) Interna lefe de ventas 2 Febrero Los asesores de venta
prestacion del servicio al cliente

Actitudes que determinan un mal
8 o Interna lefe de ventas 2 Febrero Los asesores de venta
servicio

9 Manejo de consulta y reclamos Interna Jlefe de ventas 1 Marzo Los asesores de venta

La importancia de dar un buen
C10 N ) Interna Jlefe de ventas 2 Marzo Los asesores de venta
servicio al cliente

Valores que mejoran el servicio al
C11 lent Interna lefe de ventas 1 Marzo Los asesores de venta
cliente

C12 Trabajo en equipo Interna Jefe de ventas 1 Marzo Los asesores de venta
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Paso 5: Implementacion de un cronograma de volanteo.

Tabla n® 6. Cronograma de volanteo

Cronograma de Volanteo
Encargado Enero Encargado Febrero Encargado Marzo
Asesor Lugar Dia Hora Asasor Lugar Dia Hora Asesor Lugar Dia Hora
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Paso 6: Implementacion de un cronograma de transporte.

Tabla n® 7. Cronograma de transporte

Cronograma de Transporte

Encargado

Enero

Encargado

Febrero

Encargado

Marzo

Asesor

Clientes

Dia

Hora

Asesar

Clientes

Dia

Hora

Asesar

Clientes

Dia

Hora
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Tabla n° 8. Plan de inventivos

Paso n° 7. Establecer un plan de incentivos.

Cargos

Monetarios

No Monetarios

Plan de incenfivos

Ohjetivo

Estrategias

Metas

Jefe de ventas

Asesor de ventas

Bono economico
por parte de la
eMpresa como

reconocimiento a

SU COMpPromiso.

Reconocimiento al
mejor jefe de venta
por 51 COmpromiso

Reconocimiento de
su trabajo por
mostrar un mejor

Hacer segumiento
al momento de
plantear y
gestionar a los

Ejecutar este
mventivo cada 3
meses de acuerdo

a su desempetio en

conla empresa, | desempefio en el las ventas,
asesores de venta
destacando en sus | desarrollo de sus generando
. de manera ,
labores realizadas labores bienestar en el
responsable .
operario
Eeconocimiento . Ejecutar este
Incentivar al

del mejor asesor de
ventas, resaltando
los aspectos
positivos en su
actrividades
laborales v diploma

de reconocimiento

asesor a realizar
adecuadamente
sus labores,
generando gratitud
de parte de la
empresa

Gestionar v hacer
seguimiento a los
clientes para
garantizar un
mayor numero de
ventas

mcentivo cada 3
meses, llevando un
control de
cumplimiento
zobre el
desempefio del

asesor de ventas
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Paso n° 8. Implementacion CRM (Customer Relationship Management)

Figura n°® 12: Implementacién del software amoCRM

O Mect wav-amtf-prw & X | ® YouTube N T T —

@ amocrmilogin - Buscar conGoe: X A Diego Aldshir Huamén Berroca X amoCRM: Leads, dhusmand?? X +

€ - C & dhuaman977.amocrm.com

Gmal + Youlube Cbmo escribir la dh.. [l Global NetAcad lns.

D LeaDs  |I'

& ChatOptions - Crea.. 4 Trovo 500 - Creator.. N Noting - Menibmeter 48 DPCNA2021/22 fo.. 40 DPCSAR2122To.. ¥ Freelancer % Demo Tour

$0 e CONFIGURAR EMBUDO  [RECTTSTRIZNY
LEADS ENTRANTES CONTACTO INICIAL INTIHATART 2 0CASO RESIDENCTAL DISCUSION DE CONTRATO
Solicitudes: 4 * Cliente potenciat: SO 0 Clientes potenciales 0 Cllentes potenciaies: 30 0 Clientes potenclales: SO

Lead rapido

Este software nos ayuda a tener una buena administracion en relacion a todos nuestros clientes, tanto en las ventas, leads y

prospectos, lo cual nos permite que los procesos dejen de ser manuales y se automaticen.
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Paso n° 9: Establecer una Politica de Calidad en el Area Legal en la

Organizacién.

Figura n° 13: Politica de Calidad en el Area Legal

Politica de Calidad en el Area Legal

La Empresa Alliance SAC, cumple estrictamente las normas de Calidad por
medic de la metodologia de la Gestion por procesos, lo cual indica gue se
establezcan criterios de mejora continua en el flujo de procesos, por lo

tanto fue acordado en las reuniones gue se llevd a cabo en el mes de Enero

2022 con el Gerente General.

Objetivo: Mejorar la eficiencia del proceso legal para poder cbtener

mejores resultados, lo cual conlleve a la satisfaccion del cliente.

Reglas:

* Cada contrato se debe elaborar al instante.

* Realizar un monitoreo semanal.

*  Enwviar al correo todo contrato realizado de los clientes al dia
# Llewar uma base de datos de cada cliente ingresado.

# Abszsolver cualguier reclamo legal del cliente de inmediato.

*  Verificar gue la firma del cdiente esté realizada correctamente.

Firma del Gersnte General
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ETAPA 3: Se realizara el proceso de seguimiento, en donde se desarrollara unos formatos de control de cumplimiento en las

respectivas areas, ademas se implementara una auditoria interna mensualmente.
Paso 1: Desarrollo de un proceso de seguimiento

Tabla n°9. Seguimiento en el Plan de capacitacion

L Tipo de capacitacion o . ,, . Estado de ,
Cddigo de Curso Tema - Curso po P i Responsable | Duracidn - Horas | Programacidn - Mes Dirigido a S Fecha |Observaciones
entrenamiento capacitacion
Tecnicas y herramientas que ufilizar
C1 Y . ,q Interna Jefe de ventas 1 Enero Los asesores de venta E
para fidelizar al cliente
;Qué es cumplir con las
C2 a , P , Interna Jefe de ventas 1 Enero Los asesores de venta E
expectativas del cliente?
3 Comunicacidn asertiva Interna lefe de ventas, 2 Enero Los asesores de venta E
c4 Como retener a un cliente Interna Jefe de ventas 2 Enero Los asesores de venta E
5 Estrategias para el servicio al cliente Interna Jefe de ventas 1 Febrero Los asesores de venta E
C6 Innavacion Interna Jefe de ventas 1 Febrero Los asesores de venta E
Errores mas comunes en la

c7 B B ) Interna lefe de ventas| 2 Febrero Los asesores de venta E

prestacion del servicio al cliente

Actitudes que determinan un mal
C8 a o Interna lefe de ventas, 2 Febrero Los asesores de venta E

servicio
3 Manejo de consulta y reclamos Interna Jefe de ventas 1 Marzo Los asesores de venta E
La importancia de dar un buen
€10 P N ] Interna lefe de ventas| 2 Marzo Los asesores de venta F
servicio al cliente

Valores que mejoran el servicio al

C11 q I'J ; Interna lefe de ventas 1 Marzo Los asesores de venta F
cliente

(12 Trahajo en equipo Interna Jefe de ventas| 1 Marzo Los asesores de venta F

Nota: E= Ejecutado y F= Falta ejecutar.
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Paso 2: Crear formato de control de cumplimiento

Tabla n° 10. Control de cumplimiento

Area de Ventas

Control de cumplimiento

|

ALLIANCE

FLIFEFA FF W ERTAR MRS LARLA

Fecha: Supervisor: Asesor:

Cumplimiento
sl NO

Actividad Observaciones

ETAPA 4: Se realizara la medicion de los indicadores en donde se hace la
verificara los indicadores planteados, que posteriormente se haré el seguimiento

de los indicadores en el proceso.
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4.1. Recursos y presupuesto
Costos en la aplicacion de Gestion por procesos

Nuestra inversion sera para integrar la herramienta a la empresa

inmobiliaria.

Tabla n® 11. Costos de la inversién / Recursos Humanos

| RECURSOS HUMANOS |

01 p Capacitador de ventas 3/ 20000 [ 8/ 400.00
TOTAL & 400.00

Tabla n°® 12. Costos de la inversiéon / Recursos Materiales

RECURSOS MATERIALES

1 1 Caja Hojas bond S5/M122.00 5M122.00
2 8 Und Lapiceros 3/0.50 5/4.00
3 2 Und Afiches S/35.00 S/70.00
4 1 Und Impresora 5/800.00 5/800.00
5 15 Und Correctores 5/1.80 S/27.00
6 15 Und Lapices S/0.80 5/M12.00
7 15 Und borradores S/0.80 5/12.00
8 15 Und tajadores $/0.50 S/7.50
9 5 Und Etiquetas autoadhesivas S/2.20 5/M11.00
10 3 Pag Bobre Manila tamafio chicg S/1.80 5/5.40
11 5 Pag Sobre Manila grande S/4.10 5/20.50
12 2 Pag Folder Manila $/3.00 S/6.00
13 2 Pag Mica 5/4.00 S/8.00
14 5 Pag Clips $/3.00 $/15.00
15 1 Cartucho Tinta para la impresora 5/40.00 5/40.00
16 5 Pag Cinta de embalaje $/10.00 5/50.00

2 Und Computadoras S/2000 5/4,000
17 12 Und Archivadores S/6.00 S/72.00

TOTAL §/5,282.40

Tabla n°® 13. Costos de la inversiéon / Servicios

| SERVICIOS |
1 Alquiler de oficina | §/ 600.00 | S/ 600.00
2 Luz S/ 200.00 S/ 200.00
3 Agua s/ 20.00 | s/ 20.00
4 Internet s/ 200.00 | &/ 200.00

| TOTAL | s 1,020.00 |

4.2. Financiamiento

La dicha suma monetaria establecida sera financiada por la empresa
inmobiliaria. Con la inversion de S/6,702.40
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4.3. Cronograma de ejecucién

Tabla n° 14. Diagrama de Gantt

Enero Febrero Marzo
e Actividades Sem1 Sem 2 Sem 3 Sem 4 5em5 Sem 6 Sem7 Sem 8 Sem9 Sem 10 Sem 11 Sem 12
1 Recopilacion de informacion
1 [Presentacion de instrumentos a traves de juicio de expertos
3 Validacion de instrumentos
4 | Expocision del proyecto de aplicacion hacia el gerente
5 Aceptacion de |a aplicacion de las herramientas, por parte
de |3 direccion general

b dentificacion de procesos
7 [campafia de induccion formativo de |a Gestion por procesos
B | Comunicar |as actividades y objetivos a los colaboradores
9 Crear una estructura de formacion organizada
10 | Implementar un plan de capacitacion a |os colaboradores
11 Pesarrollo de un proceso de seguimiento del area de ventas
12 Implementacion de un cronograma de volanteo
13 Implementacion de un cronograma de ransporte
14 Crear un formato de control de cumplimiento
15 Verificacion de indicadores
16 Medicion de indicadores
17 Seguimiento de indicadores
18 Manifestacion de resultados
1 Analisis de los valores hallades en el pre testy en el post

test de |3 aplicacion de gestion de procesos
] Mejora continua
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4.4. Calculo de VAN y TIR

Tabla n° 15. Beneficio / Costo

FINANCIAMIENTO
516,702 40
12%
MESES PROYECTO ACUMULADO
0 -9/6,702.40 | B /16,399 .67

/3,000.00 | §/3,000.00 TR
5/3,150.00 | §/6,150.00
5/3,307.50 | 51945750
o3 47288 | 511293038
51364652 | 5/16,576.89
5/3,628.84 | 5/20405.74
o/4,02029 | 5/24 426.03
0422130 | 5/28,647.33
o4 43237 | S/3307969
5465398 | S/37,733.68
ol4,886.66 | 5/42620.36
o0,131.02 | S/47751.38

/23,102.07
516,702 40

COSTO
BENEFICIO

[ = B ) L =N P ) LN ) P

RN [
P | ==
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4.5 Estadistica descriptiva
Variable Independiente: Gestion por procesos
indice de produccion

Tabla n° 16. Analisis del indice de produccién del pre test y post test

Analisis de Procesos
. [pdice de produccion = .
Elientes Abendidor A, M'rlFh‘ﬁ‘ll'::r::::':;::’:::::;d:::!.I::;::ﬂ:t{f.'fﬂri:dl'rl'ﬂild o d. Legal )ﬂL}D
SEMAMNAS PRE-TEST POST-TEST
SEMANA L 86% 90%
SEMANA 2 T1% 93%
SENMAMNA 3 80% 89%
SEMANA 4 81% 93%
SENMAMNA S 64% 958%
SEMAMNA B 79% 95%
SEMANA Y 84% 96%
SEMANA B 82% 95%
SENMAMNAD 72% 958%
SENMAMNA 10 74% 96%
SEMAMNA 11 75% 100%
SEMAMNA 12 76% 99%
PROMEDIO 77% 95%

Figura n® 14: Gréfico del pre test y post test del indice de produccion

Analisis de Procesos

120%
100%
80% \'/_’\/"—‘\_,_._.—a
60%
40%
20%
0%
& & b o A T & o e A
el 335‘3’} S T T TS &
P - . - &

=g Pre-Test

Post-Test

Interpretacion: De la tabla numero 16, en donde se realiza una comparativa, se

presencia claramente un incremento en el indice de produccion, de acuerdo a

las mediciones se ha incrementado en un 18%.
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indice de resultados

Tabla n® 17. Analisis de indice de resultados del pre test y post test

Eficacia
indice de resultados
Rerulrads aleanzado 4. Marketing+ Reruliado alcenpado 4. Ventor+ Reruliads alcanzedo 4. Legal xll:lﬂ
Ragultads previats Total

SEMAMAS PRE-TEST POST-TEST
SEMANA L 48% 91%
SEMANA 2 56% 93%
SEMAMNA 3 76% 90%
SEMANA 4 80% 90%
SEMAMNA S 90% 96%
SEMAMNAG 77% 82%
SEMANA T 83% 93%
SEMANA B B7% 97%
SEMAMNA S 74% 89%
SEMAMNA 10 1% 97%
SEMAMNA 11 B86% 04%%
SEMAMNA 12 B6% 97%
PROMEDIO 76% 92%

Figura n° 15: Grafico del pre test y post test del indice de resultados

Eficacia
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g Prg-Test

Post-Test

Interpretacion: De la tabla nimero 17, en donde se realiza una comparativa, se

presencia claramente un incremento en el indice de resultados, de acuerdo a las

mediciones se ha incrementado un 16%.
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Variable Dependiente: Servicio al cliente
indice de Calidad

Tabla n° 18. Andlisis de indice de calidad del pre test y post test

Calidad de servicio
Indice de calidad
=n-rr,'|tmm atendides & Marketing+Reclomos atendidos &, Ventas+Reciamos atentidos A Legal £100
Toral de reclamas por calidad de servicio
SEMAMNAS PRE-TEST POST-TEST
SEMAMNAL 50% 91%
SEMANA 2 43% 92%
SEMANA 3 43% 80%
SEMANA 4 50% 92%
SEMANA S B3% 90%
SEMANA B 29% 92%
SEMANA T B0% 91%
SEMANA B 60% 100%
SEMANA D 75% 92%
SEMAMNA 10 50% 90%
SEMANA 11 1% 100%
SEMAMNA 12 50% 100%
PROMEDIO 55% 93%

Figura n® 16: Gréfico del pre test y post test del indice de calidad

Calidad de Servicio

g Prig-Test Post-Test

Interpretacion: De la tabla numero 18, en donde se realiza una comparativa, se
presencia claramente un incremento en el indice de calidad, de acuerdo a las

mediciones se ha incrementado en un 38%.
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indice de capacidad de respuesta

Tabla n° 19. Andlisis de indice de capacidad de respuesta del pre test y post test

Atencidn al cliente a tiempo

Capacidad de respuesta =
Pedidos arendidos A Hﬂrk\f!lﬂpini’ﬂ‘!l.:fn.t arendidos 4, Ventas+Pedidos atendidos 4. J'.!E:I:E J.luﬂ

Tatal de pedidos efectuadas
SEMAMNAS PRE-TEST POST-TEST
SEMANA 1 58% 95%
SEMANA 2 74% 96%
SENMANA 3 76% B88%
SEMANA 4 74% 94%
SENMAMNA S 78% 95%
SEMANA G 75% 94%
SEMAMNA 7 75% 93%
SEMANA B T7% B7%
SEMANA S 75% 98%
SEMANA 10 T7% 93%
SEMANA 11 72% 94%
SEMANA 12 1% 95%
PROMEDIO 74% 94%

Figura n° 17: Grafico del pre test y post test del indice de atencion al cliente a

tiempo

Atencion al cliente a tiempo
120%

100%

B8 s P - -

6%
40%
20%
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M

=g Prg-Test Post-Test

Interpretacion: De la tabla numero 19, en donde se realiza una comparativa, se
presencia claramente un incremento en el indice de atencion al cliente a tiempo,

de acuerdo a las mediciones se ha incrementado en un 20%.
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4.6 Andlisis Inferencial — Validacion de hipétesis
4.6.1 Hipotesis General
En primer lugar, se observa la variable dependiente y sus indicadores

Se pondra en ejecucion utilizando el estadistico de Shapiro-Wilk en la prueba de
normalidad, debido a que los datos expuestos presentados en el trabajo de
investigacion presentan 12 calculos de los indicadores evaluados

semanalmente.
Patron de decision:

Si sig < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no

paramétrico.

Si sig > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento

paramétrico.

Tabla n° 20. Prueba de normalidad de Servicio al Cliente

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Semvicio_Cliente_Antes 863 12 822
Semvicio_Cliente_Despues 814 12 013

Interpretacion: De acuerdo a los datos mostrados en la tabla estadistica nimero
20 se pudo comprobar que la significancia del servicio al cliente antes de la
mejora es de 0.822 y después de la mejora es de 0,013; por lo tanto podemos
interpretar que uno tiene un valor mayor a 0,05 y el otro menor a 0,05; es decir,
segun el patrén de decisibn se comprueba que tiene una conducta no
paramétrico. Luego se procede a realizar el analisis de contrastacion de la
hipoétesis general con el estadistico de Wilcoxon para notar si hubo un incremento

en el servicio al cliente.

Contrastacion de la hipotesis general

Ho: La Gestion por procesos no incrementa el servicio al cliente en la

empresa Alliance S.A.C
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Ha: La Gestion por procesos incrementa el servicio al cliente en la

empresa Alliance S.A.C

Patrén de decision:

Ho: HSCa < USCd

Ha: |ISCa < USCd

0,4125 < 0,8642

Prueba NPar (Servicio al Cliente)

Tabla n° 21. Estadisticos descriptivos de Servicio al Cliente

N Media Desviacion Minimo Maximo
tipica
Servicio_Cliente_Antes 12 4125 7T 22 60
Servicio_Cliente_Despues 12 8642 06215 0 a5

Tabla n° 22. Estadisticos de prueba de Servicio al Cliente

Senvicio_Cliente
_Despues -
Senvicio_Cliente
_Antes
z -3,061"
Sig. azintot. (bilateral) 002

Interpretacion: De acuerdo a los datos mostrados en la tabla estadistica nimero
21, se pudo comprobar que la media del servicio al cliente antes de la mejora es

de 0,4125 que es menor que la media del servicio al cliente después 0,8642 por
tal razon no se ejecuta el Ho: [ASCa < USCd, esto quiere decir que se rechaza

la hipotesis nula que consiste en que la gestidon por procesos no incrementa el
servicio al cliente y para posteriormente aceptar la hipétesis alterna, por tanto
gueda comprobado que la gestion por procesos incrementa el servicio al cliente

en la empresa Alliance S.A.C
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4.6.2 Hipotesis Especifica 1 (Calidad de servicio)

Tabla n°® 23. Prueba de normalidad de calidad de servicio

Shapirc-Wilk
Estadistico g Sig.
Calidad_Servicio_Antes o52 12 853
Calidad Servicio Despues 230 12 021

Interpretacion: De acuerdo a los datos mostrados en la tabla estadistica nimero
23 se pudo comprobar que la significancia de la calidad de servicio antes de la
mejora es de 0.663 y después de la mejora es de 0,021; por lo tanto podemos
interpretar que uno tiene un valor mayor a 0,05 y el otro menor a 0,05; es decir,
segun el patrébn de decisibn se comprueba que tiene una conducta no
paramétrico. Luego se procede a realizar el analisis de contrastacion de la
primera hipotesis especifica con el estadistico de Wilcoxon para notar si hubo un

incremento de calidad de servicio.

Contrastacion de la hipotesis especifica 1

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

empresa Alliance S.A.C

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

empresa Alliance S.A.C

Patréon de decision:

Ho: HCSa < HCSd

Ha: |ICSa < HCSd

0,5533 < 0,9250
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Prueba Npar (Calidad de servicio)

Tabla n° 24. Estadisticos descriptivos de la Calidad de servicio

Calidad_Servicio_Despues

M Media Deswviacian Minima K Aximo
tipica
Calidad_Servicio_Antes 12 8533 14871 28 JBO
12 JB2E0 05554 a0 1,00

Tabla n° 25. Estadisticos de prueba de la Calidad de servicio

Interpretacion: De acuerdo a los datos mostrados en la tabla estadistica nimero
24, se pudo comprobar que la media de la calidad de servicio antes de la mejora

es de 0,5533 que es menor que la media de la calidad de servicio después
0,9250 por tal razén no se ejecuta el Ho: JICSa < HICSd, esto quiere decir que

se rechaza la hipétesis nula que consiste en que la gestion por procesos no
incrementa la calidad de servicio y para posteriormente aceptar la hipétesis

alterna, por tanto queda comprobado que la gestion por procesos incrementa la

Calidad_Servici
o_Despuss -
Calidad_Servici
o _Antes
z -3,061%
| Sig. asintdt. (bilateral) J02

calidad de servicio en la empresa Alliance S.A.C
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4.6.3 Hipotesis Especifica 2 (Atencidn al cliente a tiempo)

Tabla n°® 26. Prueba de normalidad de Atencion al cliente a tiempo

Shapiro-Wilk
Estadistico g Sig.
Atencion_Cliente_Antas 924 12 323
Atencion Cliente Despues 254 12 42

Interpretacion: De acuerdo a los datos mostrados en la tabla estadistica nimero
26 se pudo comprobar que la significancia de la atencion al cliente a tiempo antes
de la mejora es de 0.323 y después de la mejora es de 0,042; por lo tanto
podemos interpretar que uno tiene un valor mayor a 0,05 y el otro menor a 0,05;
es decir, segun el patrén de decision se comprueba que tiene una conducta no
parameétrico. Luego se procede a realizar el analisis de contrastacion de la
segunda hipotesis especifica con el estadistico de Wilcoxon para notar si hubo

un incremento de la atencién al cliente a tiempo.

Contrastacion de la hipdétesis especifica 2

Ho: La Gestion por procesos no incrementa la atencion al cliente a tiempo

en la empresa Alliance S.A.C

Ha: La Gestion por procesos incrementa la atencion al cliente a tiempo en

la empresa Alliance S.A.C

Patrén de decision:

Ho: MACa < UACd

Ha: MACa < UACd

0,7433 20,9350
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Prueba Npar (Atencion al cliente a tiempo)

Tabla n° 27. Estadisticos descriptivos de la Atencion al cliente a tiempo

M WMedia Desviacion Minimao hsxima
tipica
Atencion_Cliente_Antas 12 7433 02538 g8 72
Atenci-:ir=f.liarte=EIaE:u..e5 12 B350 03118 a7 ek]

Tabla n° 28 Estadistico de prueba de la Atencion al cliente a tiempo

Atencion_Client
e Despues -
Atencion_Client

e Antes

z -3,081"

| Sig. asintot. (bilateral) 002

Interpretacion: De acuerdo a los datos mostrados en la tabla estadistica nUmero
27, se pudo comprobar que la media de la atencién al cliente a tiempo antes de

la mejora es de 0,7433 que es menor que la media de la atencion al cliente a
tiempo después 0,9350 por tal razon no se ejecuta el Ho: JlACa < ACd, esto

quiere decir que se rechaza la hip6tesis nula que consiste en que la gestion por
procesos no incrementa la atencion al cliente a tiempo y para posteriormente
aceptar la hipotesis alterna, por tanto queda comprobado que la gestién por

procesos incrementa la atencion al cliente a tiempo en la empresa Alliance S.A.C
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V. DISCUSIONES



DISCUSION 1

Podemos comprobar que en el tabla estadistica nUmero 21 enfocado en la media
de servicio al cliente de antes de la mejora es de 41,25 y después de la mejora
es de 86,42 pudiéndose aceptar la hipétesis general de investigacion
cerciorandose que la gestion por procesos incrementa el servicio al cliente en la
empresa Alliance S.A.C, partiendo de usar las herramientas necesarias para la
aplicacion de esta metodologia, se realiz6 una tabla comparativa con 12 datos
antes y después evaluados semanalmente para su respectivo analisis, esto
prueba que el servicio al cliente antes de la mejora presentaba un promedio de
41% y antes de la mejora de 86%. En ese mismo contexto, Philco (2020), tuvo
como objetivo implementar la gestion por procesos para mejorar el servicio al
cliente, en donde nos indica que el proceso de recepcion de las quejas en el
servicio post venta mejora gracias al seguimiento que se llevé a cabo en un 17%.
De manera similar Cueva y Rojas (2016) plantearon implementar esta
herramienta de ingenieria con el fin de proporcionarle un mejor nivel de
satisfaccion al consumidor, logrando que los resultados fueran viables con un
incremento del 10% en la satisfaccion al cliente; para terminar Carvajal, Valls,
Lemoine y Alcivar nos mencionan que esta metodologia est4 enfocada en lograr
la satisfaccion mas alla de las expectativas del cliente, dando por hecho de
mejorar el servicio o producto otorgandole valor frente al mercado laboral, pag.
49, 2017.

DISCUSION 2

Podemos visualizar que en la tabla estadistica de prueba de normalidad nimero
24 enfocado en la media de calidad de servicio antes de la mejora es de 55,33 y
después de la mejora es de 92,50 pudiéndose aceptar la hipotesis especifica
namero 1 de investigacion cerciorandose que la gestion por procesos incrementa
la calidad de servicio en la empresa Alliance S.A.C. En la tabla nimero 18 se
puede presenciar que la calidad de servicio tuvo un incremento de un 55% antes
de la mejora a 93% después de la mejora, comprobandose que hubo un
incremento de la calidad de servicio, lo cual dio a una mejora en el servicio al
cliente. Similarmente Wilchez, Bazurto y Lemus (2020) tuvo como objetivo la

aplicacion sistema de gestion de calidad enfocado al consumidor, en donde se
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pudo presenciar que la satisfaccion al cliente después de la implementar el
cambio se incrementd en un 36%, mejorando asi el servicio al cliente. Por otra
parte Huaman y Asencios (2018) plantearon implementar esta herramienta de
calidad con el fin de mejorar la atencion al cliente en el servicio que se da en la
clinica de San pablo, comprobando exitosamente un incremento del 36% en la
satisfaccion al cliente, logrando brindar un mejor servicio en el flujo de trabajo;
para finalizar Turin (2017) nos redacta que la gestion por procesos se trata de
un sistema de procesos que se interrelaciona entre si, en un enfoque causa
efecto para avalar la coordinacion total de los procesos que se orientan a la
obtencion de la calidad y mejora del servicio a sus consumidores, pag. 131, 2017.

DISCUSION 3

Podemos visualizar que en la tabla estadistica de prueba de normalidad numero
27 enfocado en la media de la atencion al cliente a tiempo antes de la mejora es
de 74,33 y después de la mejora es de 93,50 pudiéndose aceptar la hipétesis
especifica nimero 2 de investigacion cerciorandose que la gestidon por procesos
incrementa la atencion al cliente a tiempo en la empresa Alliance S.A.C. En la
tabla nimero 19 se puede presenciar que la atencion al cliente a tiempo tuvo un
incremento de un 74% antes de la mejora a 94% después de la mejora,
comprobandose que hubo un incremento de la atencion al cliente a tiempo, lo
cual dio a una mejora en el servicio al cliente. Mientras tanto Vega (2019) redacta
que sostuvo como objetivo la planificacion de la mejora continua, en donde se
pudo comprobar que la satisfaccion al cliente se incrementd, de acuerdo a la
clasificacion a las etapas se pudo expresar de 4,54 a 4.71. En tal sentido
Huaméan (2017) plantearon aplicar esta herramienta con el fin de hacer un
sistema adecuado a los procesos de la organizacion para una mejor gestion,
comprobando de manera exitosa que hubo un incremento en la satisfaccién al
cliente, garantizando el servicio al cliente; por ultimo Contreras, Olaya y Matos
(2017) es la forma de crear valor hacia un producto o servicio enfocado a los
resultados obtenidos a través del control y gestionamiento en los procesos de

una organizacion, pag. 15, 2017.
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VI. CONCLUSIONES



A continuaciéon se dara a conocer nuestras conclusiones planteadas segun las

hipotesis:

En primer lugar

En consecuencia se puede interpretar que la gestion por procesos si
incrementd de manera expresiva el servicio al cliente de un 41% a 86%,
el cual se puede ratificar en la tabla estadistica de contrastacion de la
hipétesis general nimero 21, en el servicio al cliente en la empresa
Alliance S.A.C. en el afio 2022.

En segundo lugar

De manera semejante puede deducir que la gestiébn por procesos si
incremento la calidad de servicio, donde podemos presenciar en la tabla
namero 18, de las evidencias anteriores en el pre test con un 55% vy en el
post test con un 93%, de igual modo con la contrastacion de la hipétesis
especifica 1 en la tabla estadistica niumero 24, nos muestra que la media
de antes de la mejora es 55,33 y después de la mejora es 92,50; en el
servicio al cliente en la empresa Alliance S.A.C. en el afio 2022.

En udltimo lugar

Para terminar se concluye que la gestion por procesos si incrementé la
atencion del cliente a tiempo, donde podemos darlo por hecho
visualizando la tabla numero 19, de las evidencias anteriores en el pre test
con un 74% y en el post test con un 94%, de igual modo con la
contrastacion de la hipotesis especifica 2 en la tabla estadistico nUmero
27, nos muestra que la media de antes de la mejora es 74,33 y después
de la mejora es 93,50; en el servicio al cliente en la empresa Alliance
S.A.C. en el afio 2022.
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VIl. RECOMENDACIONES



Teniendo en cuenta la metodologia aplicada y demostrada, se considera tomar

COmMo sugerencia estos tres puntos:

Primera Recomendacion

La gestion por procesos en la empresa Alliance S.A.C. alcanzd un
incremento en el servicio al cliente de un 45%, lo cual proyecta una mejor
rentabilidad en la calidad de servicio y capacidad de respuesta en la venta
de inmuebles, por lo tanto se recomienda darle un seguimiento a cada
uno de las acciones o tareas asignadas de cada proceso para agregar
valor a un producto o servicio para cumplir con los criterios de una buena
mejora por procesos Yy satisfacer los requerimientos del cliente.

Segunda Recomendacion

Del mismo modo, se debe tomar en cuenta la evaluacion de cada uno de
los procesos con la finalidad de mejorar el flujo de trabajo del producto o
servicio ofrecido, expresando de manera clara lo anteriormente expuesto
se puede deducir que por cada proceso se toma en cuenta la capacidad
de convertir unos inputs en outputs para el surgimiento de un nuevo
proceso como un receptor dentro de la organizacion.

Tercera Recomendacion

En Ultima instancia, se recomienda que se sigan calibrando y evaluando
sus actividades o tareas que agregan valor a los procesos haciendo uso
de la observacién directa; igualmente, continuar mejorando la calidad de
servicio como también la atencion al cliente a tiempo haciendo uso de los
formatos de indicadores como una herramienta de recoleccion de datos
con la finalidad de que el cliente se sienta satisfecho y cémodo con la
compra o servicio que se le esta brindando para que la organizacion se
convierta en una entidad de confianza en el mercado laboral de la venta

de inmuebles.
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Anexo 9

Politica de Calidad en el Area Legal

La Empresa Alliance 5AC, cumple estrictamente las normas de Calidad por
medio de la metodologia de la Gestion por procesos, lo cual indica que se
establezcan criterios de mejora continua en el flujo de procesos, por lo

tanto fue acordado en las reuniones que se llevd a cabo en el mes de Enero

2022 con el Gerente General.

Objetiva: Mejorar la eficiencia del proceso legal para poder obtener

mejores resultados, lo cual conlleve a la satisfaccion del cliente.

Rezlas:

* Cada contrato se debe elaborar al instante.

# Realizar un monitoreo semanal.

* Enviar al correo todo contrato realizado de los clientes al dia
# Llewar una base de datos de cada cliente ingresado.

*  Abzolver cualguier reclamo legal del cliesnte de inmediato.

* Verificar gue la firma del cliente esté realizada correctamente.
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Anexo 10

CARTA DE PRESENTACION

Magtr.: José Quiroz Calle
Docente de la universidad Cesar Vallgjo

Presente

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

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que yo Diego Aldahir Huaman Berrocal v Kelvin Klein
Ocampo Balldn, estudiantes del programa de titulacion de Ingenieria Industrial en Ia
sede Ate, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré informacion
necesaria para poder desarrollar mi investigacion con la cual optarg el titulo
universitario.

El titulo de la tesis de investigacion es: “Gestion por procesos para incrementar el
servicio al cliente en la empresa Alliance 5.A.C, Ica, 20227, v siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para aplicar los instrumentos
en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos yio investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemaos llegar contizne:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Cerificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto v consideracion nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por 1a atencion que dispense a la presente.

Atentamente.
P 1
Diego Aldahir Human Berrocal Kelvin Klein Ocampo Ballén
DM 76503502 DM 76908477
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Anexo 11

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N° DIMENSIONES |/ items Pertinenci [Relevancia® | Claridad? Sugerencias
al

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION POR PROCESOS

1 DIMEMNSION 1: Analisis de procesos Si No Si No Si No

Indice de produccidn =
clientes Atendidos A. Ventas+Clientes Atendidos A, Marketing+Clientes Atentidos A, Legal *100 X X X

Total de despachos de clienres

2 DIMENSION 2: Eficacia 5i No Si No Si No

Indice de resultados
_Resultado gleanzado AVentas+Resultado alcanzado AMarketing+Resultads alcanzado ALegal

Resultads previses Taral x100 X X X
VARIABIL E DEPENDIENTE: SERVICIO AL CLIENTE

1 DIMENSION 1: Calidad de servicio Si No Si No Si No

Indice de calidad X X X

_Reclamos atendidos A Ventas+Reclamos atendides 4 Marketing+Reclamas atentidos A Legal
x100
Total de reclamos par calidad de servicio

2 DIMEMNSON 2: Atencion al cliente a tiempo Si No Si No Si No

Capacidad de respuesta =
Pedides atendidos A Ventas+pPedidos atendidos A, Marketing+pedidos arendides 4 Legal 100 X X X

Total de pedidos efectuados

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: QUIROZ CALLE, JOSE SALOMON DNI: 06262439 Lima, 06 de Noviembre del 2021
Especialidad del validador: INGENIERO INDUSTRIAL

1Pertinencia: El item corresponde al concapto teonco formulado.
Relevancia: El item ez apropiado para reprezentar al componente o dimension espacifica del

construcio r';,,.’_,.;/ €

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo 4

MNota: Suficiencia, se dice sufipencia cuando los items planteados son suficientes para medir la '

s g =T =TT

Firma del Experto Informante.
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Anexo 12
CARTA DE PRESENTACION

Matr.: Jorge Caceres Trigoso
Docente de la universidad Cesar Vallgjo

Presente

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

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismao,
hacer de su conocimiento que yo Diego Aldahir Huaman Berrocal y Kelvin Klein
Ocampo Ballon, estudiantes del programa de titulacion dz Ingenieria Industrial en la
gsede Ate, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré informacion
necesaria para poder desarrollar mi investigacion con la cual optargé el titulo
universitario.

El titulo de la tesis de investigacion es: “Gestidn por procesos para incrementar el
servicio al cliente en la empresa Alliance 5.A.C, Ica, 20227, v siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para aplicar los instrumentos
en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos yio investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemaos llegar contizne:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Cerificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto v consideracion nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por 1a atencion que dispense a la presente.

Atentaments.
Pt 4i
Diego Aldahir Human Berrocal Kelvin Klein Ocampo Ballén
D.M.I: T7E503502 DM 76908477

89



Anexo 13

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N° DIMENSIONES | itemns Pertinenci [Relevancia® Claridad? Sugerencias
al
VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION POR PROCESOS
1 DIMEMNSION 1: Analisis de procesos Si No Si No Si No
Indice de produccién =
clientes Atendidos A. Ventas+Clientes Avendidos A, Marketing+clientes Atenridas A, Legal %100 X X X
Total de despachos de clientes
2 DIMENSION 2: Eficacia Si No Si No Si No
Indice de resultados
_Resultado aleanzado AVentas+Resultado alcanzado AMarkerting +Resultads alcanzads AlLegal =100 X X X
Resultade previsto Toral
VARIABL E DEPENDIENTE: SERVICIO AL CLIENTE

1 DIMENSION 1: Calidad de servicio Si No Si No Si No

Indice de calidad X X X

_Reclames atendidos A, Ventas+Reclamos atendides 4, Markering+Reclamos atentidos A Legal .
x100
Tatal de reclamos por calidad de servicio
2 DIMENSON 2- Atencidon al cliente a tiempo Si No Si No Si No
Capacidad de respuesta =
Pedidos atendidos A Ventas+predidos atendidos 4 Marketing+Pedidos atendides 4, Legal X x X
x100
Total de pedidos efectuados
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: CACERES TRIGOSO, JORGE ERNESTO

Especialidad del validador: INGENIERIA INDUSTRIAL

APertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El itemn es apropiado para representar al componente o dimension especifica del

constructo

Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimensién
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DNI: 07305972

Lima 18 de Noviembre del 2021
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Firma del Experto Informante.




