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RESUMEN 

Nuestro presente informe de tesis nos expone como objetivo mostrar que la 

implementación de la Gestión por Procesos incrementa el servicio al cliente en 

la empresa Alliance S.A.C, a través de la aplicación de herramientas de la 

ingeniería industrial, en las cuales se realizó un estudio en la calidad de servicio 

y atención al cliente a tiempo, asimismo se evaluará los procesos más 

significativos dentro de la empresa y para ello se realizó un estudio experimental. 

Las herramientas de recolección de datos que se han utilizado fueron mediante 

la observación directa y formatos de indicadores, teniendo en cuenta que los 

indicadores se evaluaron por semana, por lo que se obtuvieron 12 mediciones. 

Para la validación de la hipótesis, obteniendo como resultado de la media del 

servicio al cliente antes (41,25) y después (86,42); rechazando la hipótesis nula 

y aceptando la hipótesis alterna, lo que comprueba que la gestión por procesos 

incrementa el servicio al cliente en la empresa Alliance S.A.C. Para terminar se 

concluye que la gestión por procesos incrementa el servicio al cliente de 41% a 

86%, de manera semejante se hizo un análisis estadístico de la media de la 

calidad de servicio antes (55,33) y después (92,50), y la atención al cliente a 

tiempo antes (74,33) y después (93,50), por ello nos confirma que la 

implementación de la gestión por procesos incrementa el servicio al cliente en la 

organización. 

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

atención 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. 



I. INTRODUCCIÓN



10 

Realidad problemática 

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, capacitación constante, y también se 

adaptan a cada actualización tecnológica, las cuales todo ello se refleja en la 

productividad y rentabilidad de diferentes empresas. Este rubro tiene un gran 

impacto respecto a la economía de cada país, entre ellos tenemos los más 

resaltantes como: Tailandia, México, Singapur, Australia, entra otros, estos 

países son potencia por diferentes factores, como la tasa anual de desarrollo, 

costos promedios de propiedad, sectores turísticos, regulaciones legales, 

estabilidad económica y condiciones climáticas. Realidad Nacional: Las 

inmobiliarias peruanas se encuentran en proceso de mejora para adaptarse a los 

cambios tecnológicos, 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 atención del cliente, porque no se aplica una gestión de procesos adecuada, 

no solamente se debe tratar de vender, si no también buscar que el cliente quede 

satisfecho de su adquisición, las cuales estos mismos referirán la buena imagen 

de la organización. 

En la presente investigación se evaluará los datos obtenidos de la empresa, para 

evaluar la situación actual, lo cual conllevará a realizar las recomendaciones 

respectivas para poder mejorar las deficiencias obtenidas después de haber 

realizado el trabajo, igualmente se analizará 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 

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

empresa desde su tiempo de funcionamiento en las áreas 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 así elaborar el diagrama de 

Pareto. 
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Figura n° 2: Diagrama de Pareto. 

Formulación del problema: 

Dentro del problema general encontramos ¿Cómo la gestión por procesos 

incrementará el servicio al cliente en la empresa Alliance S.A.C., Ica, 2022? 

También se tiene como primer problema específico ¿Cómo la gestión por 

procesos incrementará la calidad de servicio en la empresa Alliance S.A.C., Ica, 

2022? y como segundo problema específico ¿Cómo la gestión por procesos 

incrementará la atención al cliente en la empresa Alliance S.A.C., Ica, 2022? 

Justificación del estudio: 

La gestión por procesos, para implementar esto se debe llevar a cabo la 

formación de un equipo de trabajo de los miembros de la dirección y la presencia 

del máximo líder de la organización, sustentado en un trabajo en equipo donde 

se impliquen a especialistas con la capacidad de compartir ideas para la toma 

de decisiones (Medina, et al, 2019, p. 330). La justificación teórica, se sostiene 

en teorías de gestión de proceso como el PHVA, diagrama de flujo, Check list, 

etc.; también reforzadas anteriormente en otros estudios de investigación con el 

objetivo de identificar posibles diferencias, por lo tanto mediante todo lo dicho 

anteriormente se precisa que la investigación está sustentada. La presente 

investigación tiene como justificación social, nos brinda la participación de 
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todos los trabajadores de la organización, teniendo como referencia social 

aportes de manera que la gestión de procesos de un panorama para que muchas 

empresas tengan en cuenta la mejora continua, beneficiando al cliente y a 

nuestra empresa. Tenemos la justificación económica, al mejorar la calidad de 

servicio de atención y todos los aspectos relacionados con el cliente, 

garantizamos que el flujo del servicio se reciba de manera positiva. Así, 

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 último, la justificación metodológica, porque en esta investigación 

se usarán métodos, técnicas e instrumentos que nos permitirán llegar a una 

solución y respuestas ante una problemática que se plantean en el desarrollo del 

informe. 

Hipótesis: 

Según Álvarez, A. (2020) nos manifiesta que las hipótesis nos permiten guiar la 

investigación con respecto a los resultados obtenidos, siendo el elemento que 

se aceptará o negará. (p. 2). La presente investigación tiene como hipótesis 

general la gestión por procesos incrementa el servicio al cliente en la empresa 

Alliance S.A.C., Ica, 2022. Como primera hipótesis específica La gestión por 

procesos incrementa la calidad de servicio en la empresa Alliance S.A.C., Ica, 

2022 y Como segunda hipótesis específica La gestión por procesos incrementa 

la atención al cliente en la empresa Alliance S.A.C., Ica, 2022. 

Objetivos: 

El objetivo general de nuestro proyecto de investigación es determinar si la 

gestión por procesos incrementará el servicio al cliente en la empresa Alliance 

S.A.C., Ica, 2022. Como primer objetivo específico se tiene Determinar si la 

gestión por procesos incrementará la calidad de servicio en la empresa Alliance 

S.A.C., Ica, 2022 y como segundo objetivo específico Determinar si la gestión 

por procesos incrementará la atención al cliente en la empresa Alliance S.A.C., 

Ica, 2022. 



II. MARCO TEÓRICO
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Antecedentes Nacionales: 

Philco (2020), en su tesis “Gestión por Procesos para mejorar el Servicio al 

Cliente en una empresa de Soluciones Modulares”; cuyo objetivo tuvo, una 

implementación de Business Process Management para un servicio de calidad, 

el tipo de investigación es descriptiva y explicativa, con una población que 

consiste en la recepción de las quejas de post venta en la empresa y como 

resultado del análisis se concluye que la implementación del proceso de 

seguimiento mejoró el tiempo de despacho al cliente del servicio post venta en 

un 17%. 

Bresani, et al (2018), en su tesis “Plan de negocios de asesoría integral 

inmobiliaria”; cuyo propósito tuvo, verificar el valor de aceptación del servicio en 

el mercado comercial, operativa y económica para un mejor asesoramiento 

integrar del sector que conlleve a la compra de una propiedad, la información 

pertenecen a datos alcanzados de primera mano que fue proporcionada por 

trabajo de investigación de campo a través de encuestas y conversaciones con 

expertos, con una población considerada como el mercado potencial de 

demanda de viviendas en Lima y como resultado del análisis se concluye que 

los altos riesgos previamente analizados se atenúan con planificaciones de 

acciones concretas, así mismo a menudo se puede realizar auditorías que 

identifiquen los riesgos y asi tomar las medidas correspondientes. 

Huamán & Asencios (2018), en su tesis “Implementación de gestión por procesos 

para mejorar la atención del cliente en el servicio de emergencia de la clínica 

San Pablo S.A.C Huaraz”; cuyo objetivo tuvo, implementar la gestión por 

procesos para mejorar la atención al cliente en el servicio de emergencia de la 

clínica San Pablo, para esta mejora la empresa tendrá que incitar al máximo la 

creatividad de sus trabajadores y además moldear su estructura para utilizarla al 

máximo a través de apoyo de la alta dirección, contando con objetivos 

estratégico, asegurar los recursos y desarrollar sistemas de evaluación; la 

población está constituida por 1200 atenciones en el servicio de emergencia de 

la Clínica San Pablo S.A.C. Huaraz, y como resultado del análisis se concluye 

que el nivel de satisfacción de los clientes mejoró notablemente con un 

incremento del 36% respecto a la atención brindada del anterior mes. 
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Huamán (2017), en su tesis “Diseño de un sistema de gestión por procesos para 

mejorar la productividad y competitividad de la panadería LULI”; con el objetivo 

de realizar un sistema adecuado de gestión por procesos que ayude a mejorar 

la competitividad y la productividad del local; el tipo de investigación es 

descriptivo con un diseño no experimental conformada por una población de 4 

colaboradores, de acuerdo al resultado del análisis se concluye que implantar un 

sistema de gestión de procesos permitirá incrementar la satisfacción 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 

atención al cliente aplicando la metodología Lean Belt para incrementar el nivel 

de satisfacción del cliente en la empresa Divemotor Cajamarca”; con el objetivo 

de plantear un sistema de mejora por procesos en la atención al cliente 

empleando Lean Belt para mejorar la satisfacción del cliente, con una población 

determinada por los clientes y proceso logístico de la empresa, de acuerdo al 

análisis de los resultados se concluye que son viables al momento de la 

aplicación de la metodología incrementando la satisfacción de 80% a 90%. 

Antecedentes Internacionales: 

Ortiz & Guachamin (2016); en su tesis “Modelo de gestión 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 gestión por 

procesos para incrementar el servicio al cliente en las principales oficinas del 

registro de identificación, civil y  de Cedulación de la ciudad de Quito; el tipo de 

investigación empleado es la cualitativa con un diseño no experimental; con una 

población de 5840 personas que asisten a las oficinas, ya sea del sur, centro y 

norte de la ciudad para requerir servicios en la Dirección General de Registro de 

identificación, civil y de Cedulación; como resultado del análisis se concluye que 

carece de proceso de inducción y capacitación al usuario en las oficinas ubicadas 

en la ciudad de Quito. 

Vega (2019); en su tesis “Análisis y propuesta de mejoramiento en el proceso de 

atención 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 utilizó el método analítico debido 

a que se requiere hacer un análisis total y documentación de la empresa, con 

una población que toma como referencia la información proporcionada por la 

organización del sector académico quien sostiene un lista de los alumnos que 

cursan el programa de inglés, de acuerdo al análisis de los resultados se 

concluye que la estandarización de diálogos para abordar a nuevos clientes y el 

nivel de satisfacción al cliente tuvo un incremento considerable, esto se mide 

mediante una clasificación 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 parámetros establecidos. 

Andrade (2017); em sua tese “Gerenciamento de processos para melhoria da 

eficiência na administração pública: estrutura de referência para a utfpr”; o 

objetivo desta pesquisa é construir uma Estrutura de Referência para 

implementação do Gerenciamento de Processos na UTFPR; segundo a análise, 

conclui-se que o BPM é uma tecnologia de gestão que consegue infiltrar-se na 

burocracia do sector público, e pode ser útil para organizações públicas que 

procuram estabelecer uma gestão eficaz dos seus processos em busca de 

eficiência, apesar das dificuldades típicas do sector. 

Wilches, Bazurto & Lemus (2020); en su tesis “Propuesta de mejoramiento al 

sistema de gestión 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 gestión de calidad según la norma NTC ISO 

9001:2015, enfocada al cliente interno del colegio Agustiniano Tagaste; el tipo 

de investigación es Correlacional con alcance descriptivo; con una población que 

está conformada por 67 funcionarios divididos en docentes, coordinadores, 

apoyo, administrativos y oficios; como resultado del análisis se concluye la 

satisfacción al cliente despues de implementar la gestión de procesos se 

incrementó 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. 

Teorías relacionadas 

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTIÓN POR PROCESOS 

Define que “la implementación de la gestión por procesos optimiza las 

actividades de toda institución mejorando el rendimiento y añade valor a los 

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

“Es de suma importancia que toda organización modifique la visión de sus metas 

basado en sus acciones, es vital la gestión por procesos ya que ayuda a las 

empresas a emplear las herramientas que sean necesarias para optimizar y 

rediseñar 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 

Fuente: Philco, 2020 
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Según Villavicencio, Soler y Bernabeu (2017) “La metodología consiste en 

analizar todas las áreas a mejorar con el fin de definir los problemas a resolver y 

dar una planificación de acción, a través de objetivos, indicadores y actividades 

que nos permita evaluarnos de manera constante por lo que debe ser medible y 

alcanzable, para ello la mejora por procesos debe seguir los siguientes 

parámetros: 

“Análisis de las posibles causas que generaron problemas a lo largo del tiempo; 

para ello se necesita identificar las áreas y procesos que requieren una mejora 

en la empresa y describir las causas de la problemática apoyado de diversas 

herramientas de ingeniería”. (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 solución, 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) 

“Implementación de la mejora y seguimiento; se debe comunicar sobre el plan 

para ejecutar actividades programadas con las personas que están involucradas, 

visualizando a base de los indicadores que impacto tiene esta metodología 

empleada y verificar que se realice de acuerdo a lo planificado”. (p. 54) 

“Valoración o evaluación; que consiste en el monitoreo del cumplimiento del plan 

por procesos de acuerdo a la propuesta de la investigación”. (p. 55) 

Nuestra variable independiente de la gestión por procesos permitirá que en la 

empresa se logre un incremento del servicio al cliente en base a los indicadores 

a medir. 

Dimensión 1: Análisis de procesos 

“Ayuda a encontrar métodos o estrategias que conlleve a facilitar el trabajo, con 

la finalidad de optimizar los procesos en las diferentes áreas de una empresa, 

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

Índice de producción = 
𝑪𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝑨𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝑨.𝑽𝒆𝒏𝒕𝒂𝒔+𝑪𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝑨𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝑨.  𝑴𝒂𝒓𝒌𝒆𝒕𝒊𝒏𝒈+𝑪𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝑨𝒕𝒆𝒏𝒕𝒊𝒅𝒐𝒔 𝑨.  𝑳𝒆𝒈𝒂𝒍 

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒅𝒆𝒔𝒑𝒂𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒅𝒆 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 
x100 
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Dimensión 2: Eficacia 

“Ayuda a identificar el nivel de cumplimiento de una variable analizando las 

estadísticas programadas, ya sea para medir el avance de los ingresos y gastos 

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

Índice de resultados 

=
𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑎𝑙𝑐𝑎𝑛𝑧𝑎𝑑𝑜 𝐴.𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠+𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑎𝑙𝑐𝑎𝑛𝑧𝑎𝑑𝑜 𝐴.𝑀𝑎𝑟𝑘𝑒𝑡𝑖𝑛𝑔+𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑎𝑙𝑐𝑎𝑛𝑧𝑎𝑑𝑜 𝐴.𝐿𝑒𝑔𝑎𝑙

Resultado previsto Total
𝑥100 

VARIABLE DEPENDIENTE: SERVICIO AL CLIENTE 

Define que “el servicio al cliente debe ser incluida en la manera de trabajar de 

todo personal en la organización, cuyo objetivo es predominar estos valores en 

el mismo ADN de la empresa, dichas empresas que están orientadas en sus 

actividades con enfoque al cliente tienen mayor posibilidad de éxito (Philco, 

2020, p. 53). 

Figura n° 4: Gestión del servicio al cliente  

Fuente: Murillo, 2018 
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Dimensión 1: Calidad de servicio 

“Se entiende que la calidad es cuando el cliente define las expectativas del 

servicio brindado, esto dependerá si el servicio o producto satisface las 

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

Índice de calidad 

=
𝑹𝒆𝒄𝒍𝒂𝒎𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝑨.  𝑽𝒆𝒏𝒕𝒂𝒔+𝑹𝒆𝒄𝒍𝒂𝒎𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝑨.  𝑴𝒂𝒓𝒌𝒆𝒕𝒊𝒏𝒈+𝑹𝒆𝒄𝒍𝒂𝒎𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒕𝒊𝒅𝒐𝒔 𝑨.  𝑳𝒆𝒈𝒂𝒍

 𝐓𝐨𝐭𝐚𝐥 𝐝𝐞 𝐫𝐞𝐜𝐥𝐚𝐦𝐨𝐬 𝐩𝐨𝐫 𝐜𝐚𝐥𝐢𝐝𝐚𝐝 𝐝𝐞 𝐬𝐞𝐫𝐯𝐢𝐜𝐢𝐨
𝒙𝟏𝟎𝟎 

Figura n° 5: Componentes para la calidad de servicio 

Fuente: Murillo, 2018 

Dimensión 2: Atención al cliente 

“Un reclamo genera insatisfacción entre el cliente y la organización, al tener un 

acuerdo estableció entre estos, hay un seguimiento de diversas acciones que 

determinan la satisfacción de sus requerimientos del consumidor” (Espín, 2017, 

p. 16)

Capacidad de respuesta = 

𝑷𝒆𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝑨.  𝑽𝒆𝒏𝒕𝒂𝒔+𝑷𝒆𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝑨.  𝑴𝒂𝒓𝒌𝒆𝒕𝒊𝒏𝒈+𝑷𝒆𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝑨.  𝑳𝒆𝒈𝒂𝒍

 𝐓𝐨𝐭𝐚𝐥 𝐝𝐞 𝐩𝐞𝐝𝐢𝐝𝐨𝐬 𝐞𝐟𝐞𝐜𝐭𝐮𝐚𝐝𝐨𝐬
𝒙𝟏𝟎𝟎 



23 

Figura n° 6: Reclamos 

Fuente: Espín, 2017 



III. METODOLOGÍA
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3.1. Tipo y diseño de investigación 

Enfoque 

Es una lógica deductiva porque va de lo general a lo particular, por lo tanto el 

estudio obtiene ideologías de lo total a la unidad. Por ello, según Otero (2018, p. 

5) “La investigación de enfoque cuantitativo presenta propiedades como el

planeamiento de las hipótesis, que se ejecutan antes de la recolección y análisis 

de los datos para reunir información y posteriormente medir nuestras variables 

que se contienen las hipótesis mediante una metodología estadística”. El 

presente enfoque cuantitativo aplicado en nuestro proyecto de investigación es 

hipotético deductivo porque se hace cargo de un grupo de problemas, a través 

del análisis de causa y efecto, el análisis de las técnicas de lluvia de ideas, que 

posteriormente aplicamos Pareto para poder identificar los problemas más 

significativos que posee la organización, para esto proponemos hipótesis que 

serán medidos, además de ser probado secuencial y apropiadamente de 

acuerdo con mi programa de proceso. 

Finalidad 

La finalidad de nuestro proyecto de investigación es de tipo aplicada, según 

Esteban (2018, p. 3) nos manifiesta que: “La investigación aplicada tiene como 

objetivo resolver y solventar las dificultades que presentan en los procesos de 

producción, el consumo de bienes y servicios de cualquier actividad humana, así 

como la distribución y circulación”. Luego, en el proyecto de investigación se 

realizará una mejora mediante la evaluación del problema de investigación para 

incrementar el servicio al cliente y esto se hará con los indicadores establecidos 

en la gestión de procesos. Se estimarán evaluaciones, mediciones y mejoras. 

Nivel  

El nivel es descriptivo y explicativo, Esteban (2018) nos indica que: 

“La investigación descriptiva parte de buscar información inicial mediante la 

recopilación de datos e informaciones sobre las peculiaridades, características, 

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

“la investigación explicativa tiene como objetivo principal la verificación de las 

hipótesis causales que expliquen cual es el fin de los hechos” (p. 2) 
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Por lo tanto la mejora se realizará evaluando las variables de nuestra 

investigación. Esto se desarrollará en el proceso de las áreas 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 gestión por procesos, lo primero que se debe hacer es identificar las 

actividades y el conocimiento del proceso, por lo que se realizará un organigrama 

de la empresa. En consecuencia, se definirán los criterios y métodos en base a 

los resultados del mapa de procesos donde se podrá visualizar que se debe 

mejorar, analizar los procedimientos de trabajo. Así mismo, recibirán programas 

de capacitaciones y auditorías internas para definir la responsabilidad dentro de 

los procedimientos de los operarios que serán evaluados y evaluará los 

indicadores donde se verificará y se realizará un seguimiento donde se planteará 

la mejora continua de los procesos ya que tiene como objetivo mejorar el servicio 

al cliente.  

Diseño 

El diseño es experimental, Arias (20121, p. 73) indica que: 

“el diseño de investigación experimental tiene como función la manipulación 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 investigación es experimental porque se muestrea de forma no aleatoria ya 

que elegiremos donde se medirán los datos a extraer. Se alcanzarán 

informaciones analizando los métodos y actividades con el objetivo de tener un 

proceso de experimentación inicial bien definida, es decir un pre-tés, para 

analizar la eficiencia  del estado actual de la empresa, posteriormente se 

realizará un post-test para un análisis de las variaciones después completar la 

implementación. Entonces según lo mencionado anteriormente, se considera la 

O1 el proceso de ventas enfocado a inmuebles, P será la implementación de la 

gestión por procesos, del mismo modo O2 se considerará todos los datos 

recopilados luego de la implementación.  
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Alcance temporal 

Así mismo Sánchez, Reyes y Mejía (2018, p.81) nos indica que “La investigación 

es longitudinal cuando está enfocado al estudio de propiedades de un fenómeno 

durante periodos sucesivos; aplicándose a los estudios evolutivos y de 

seguimiento”. 

Es de tipo longitudinal porque en el proyecto de investigación será medida más 

de dos veces, por lo que se establece un antes y un despues de los hechos. Esto 

porque se medirán los datos antes de la implementación de cómo está la 

situación actual de la organización para luego aplicar las herramientas de gestión 

de procesos y finalmente se medirán los datos después de la implementación. 

Tabla n° 2. Matriz de operacionalización de variables 
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Tabla n° 3. Matriz de consistencia 

3.2. Población, Muestra y muestreo 

Población 

Según Neftali (2016, p. 4) indica que: “La población de una investigación consiste 

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

en el análisis de la problemática de la investigación”.  Es por eso que la población 

que será evaluada en el proyecto de investigación será el registro en la medición 

de mis indicadores evaluados semanalmente, se recepcionarán datos de 12 

semanas. 

La población de nuestro informe son 12 cálculos 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 

población que se define como un subgrupo y para identificarlo deben delimitarse 

las características de la población”. Esta investigación la muestra es elegida por 

conveniencia, no probabilística, por lo tanto es la misma que la población, es 

decir, se calcula y mide con los indicadores semanalmente. 

Muestreo 

Además Neftali (2016, p. 9) también manifiesta “el muestreo es la selección de 

determinadas unidades de estudio entre la población definida de la 

investigación”. En la investigación el muestreo es no aleatorio y elegido por 

conveniencia de acuerdo a las unidades ya establecidas en la población, por lo 

que no habrá herramientas de muestreo. 

Unidad de análisis, será una semana en la evaluación de mis indicadores 

3.3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Según Torres, Salazar y Paz (2019, p. 4) “La recolección de datos primarios en 

una investigación científica se da principalmente con la observación, encuestas 

y por experimentación”. Para la elaboración de mis datos analizaremos los 

documentos medidos en el pre-tés, por lo que se analizará las dos variables 

independiente y dependiente, para empezar se procederá con la independiente 

que es la gestión por procesos y se medirá las dimensiones, el cual será 

evaluado por semanas; estas herramientas de recolección de datos serán: la 

observación, los formatos de recolección de datos y herramientas medibles. 

Formatos de recolección de datos: Estos formatos consisten en realizar el 

cálculo de los indicadores, analizando los datos en el pre-test y en el post-test, 

el cual serán analizados en 12 semanas. 

Observación: Tiene como función la observación directa para comprobar el 

correo, uso o tratamiento de los datos. 

Entonces según Sampieri y Mendoza (2018, p. 323) indica que “la confiabilidad 

se evalúa en relación al instrumento de medición aplicado o, si ha gestionado 

varios instrumentos, la establece para cada uno de ellos”.  
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La confiabilidad se emplea por la introducción del formato de recolección de 

datos firmados por nosotros y por el deje inmediato superior quienes corroboran 

la autenticidad de los datos. 

Así mismo la validez, según 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 hipótesis definidas en nuestro informe. 

Luego, para conceder la confiabilidad de los instrumentos de recolección de los 

datos se utilizará 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 análisis de 

datos se deben atribuir los instrumentos de recolección de datos, que más 

adelante serán recolectados al ingresar al programa Statistical Package for 

Sciences (SPSS), finalmente se llegan a obtener los datos estadísticos para su 

análisis e interpretación. 

3.4. Procedimientos 

En la presente investigación se evaluará la importancia de la gestión por 

procesos, lo cual se realizará el mapa de procesos, se evaluará el proceso 

actual, definir la mejora que se aplicará y la implantación de la gestión por 

procesos. Además, se evaluará los indicadores de gestión por procesos y 

servicio al cliente para una mejor caracterización de los procesos y por último, 

se busca mejorar la calidad de atención brindando una imagen de confianza y 

seguridad de la compañía. 

ACTIVIDAD 

“Una actividad son funciones reiterativas enfocadas en un mismo proceso” 

(Según Bernhard, 2017, P. 32). 

¿QUÉ ES UN PROCESO? 
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“Es un conjunto de actividades que están enlazadas a través de una secuencia 

lógica que precisa en su conjunto aquellas condiciones de negocio” (Bernhard, 

2017, p.17) 

DETERMINAR LOS PROCESOS DE LA EMPRESA 

“Para determinar una selección 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” (Barceló, 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 

institución con el fin de que el cliente recepcione un producto o servicio en 

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

Figura n° 7: Tendencias en el servicio al cliente 

Fuente: Vázquez, 2018. 
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ATENCIÓN AL CLIENTE A TIEMPO 

“La atención al cliente son un conjunto de tareas que están respaldadas por un 

departamento, encargado de estandarizar cuyas actividades como de atención 

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). 

METODOLOGÍA DE LA IMPLEMENTACIÓN 

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

“El ciclo de mejoramiento continua consta de 4 fases: 

Fase 0: Situaciones previas 

1. Estar seguros del compromiso y participación de la Alta Dirección y el 

Directorio; consiste en dar por hecho de que se tendrá el apoyo de toda la 

organización en la implementación de la mejora, iniciando con el entendimiento 

de los altos mandos impulsándolos a través de las razones y justificaciones por 

el cual vale la pena aplicar la gestión por procesos, y finalmente se obtienen el 

apoyo de toda la organización. 

2. Creación de un Comité General de gestión integrado; diseñado únicamente 

para gestionar diversas operaciones con la finalidad de mejorar continuamente 

la calidad y servicios de una organización, 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 análisis internos y externos de la 

empresa, misión, visión y objetivos, que es muy importante para iniciar la 

metodología. 

4. Estar seguros de los bienes necesarios; el Gerente General y el Directorio 

deben consignar los recursos necesarios para estimular la implementación de la 

gestión por procesos. 
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5. Asignar roles y responsabilidades; se deben asignar roles para la

implementación desde la participación y colaboración de los operarios hasta de 

la alta directiva. 

Fase 1: Disposición 

1. Conocer la clase de desarrollo de la gestión por procesos y condiciones del

SIG (Sistema integrado de gestión); con la finalidad de emplear anualmente la 

herramienta automatizada para disponer el grado de madurez de la gestión por 

procesos, a través de la recopilación de evidencias. 

2. Realizar una planificación laboral anual del SIG; el cual se explicar el enfoque

de la planificación laboral anual, que se conforma por: la metodología aplicada, 

implementación de SIG, implementación de normas específicas y las tareas 

aplicadas para la mejora continua. 

3. Capacitación de los colaboradores de la implementación; en donde se

realizará un taller de capacitación para que los operarios proporcionen 

conocimientos que facilite el manejo de los procesos, sensibilizar el impacto de 

calidad  y seguridad en la organización a través de un control de actividades de 

capacitación. 

4. Concientizar a todo el personal; que se aplica al sensibilizar acerca de la

importación de la gestión por procesos, justificación y del SIG para fomentar el 

desarrollo en la empresa a través de los resultados obteniendo la mejora 

continua. 

Fase 2: Identificación y documentación de procesos 

1. Examinar el propósito de la organización; que es necesario para indagar sobre

su razón de ser y que resultados ellos esperan conseguir de su gestión. 

2. identificación de los bienes y servicios, así como los clientes de la

organización; para poder gestionar los procesos de manera integral, teniendo 

presente las condiciones específicas aplicadas en calidad, seguridad y salud en 

el ámbito laboral, para luego hacer un seguimiento de las condiciones a través 

de los indicadores de la gestión por procesos. 
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3. Identificación de los procesos de la empresa; que se realiza para conocer por

medio de que procesos se efectuarán los productos y servicios brindados a los 

clientes, con la finalidad de lograr el propósito de la organización, los cuales se 

clasifican en: procesos estratégicos, operativos, de soporte y por encargo. 

4. Identificación de los ámbitos de calidad, seguridad y salud en el trabajo.

5. Identificación de riesgos de los ámbitos de calidad, seguridad y salud en el

trabajo. 

6. Documentación de los procesos; haciendo uso de los mapas de procesos,

fichas de procesos, procedimientos, diagrama de flujos y formatos de 

indicadores. 

7. Aprobación de la documentación de los procesos.

Fase 3: Mejora de procesos 

1. Descripción de la metodología de la mejora de procesos; que consiste en el

ciclo PHBA para la mejora continua: Planear, Hacer, Verificar y Actuar, que está 

basado en dar un pronóstico de los resultados de una acción de mejora, para 

luego hacer una comparación de los resultados obtenidos con los reales y tomar 

una decisión si se debe replantear las acciones a aplicar. 

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

acción necesaria para una mejora. 

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

ejecución. 

4. Verificación a través del desempeño de los procesos.

Fase 4: Mantenimiento de Gestión de procesos 

1. Comunicar y emitir la documentación.

2. Custodiar la documentación.

3. Actualización de los procesos

4. Realización de seguimiento de indicadores.”
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3.5. Método de análisis de datos 

Según (Peña, p. 30) nos menciona que “el análisis de datos está integrada por 

diferentes operaciones en el que el investigador controlar ciertos datos, ya sea 

en orden cuantitativo o cualitativo mediante una serie de análisis e 

interpretaciones, dependiendo del enfoque de su investigación o requerimientos 

de información”. Para ello se realizará lo siguiente: 

1) Describe y explica lo mejor logrado en la empresa.

2) Estadística descriptiva de sus indicadores VI y VD.

3) Validación de hipótesis:

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

paramétricos). 

b) Contrastación de las hipótesis por comparación de Medias: Con la

herramienta SPSS. 

3.6. Aspectos éticos 

La investigación se realizará en un local ubicado en Ica, que permite realizar el 

estudio y los datos obtenidos son producidos por el área de venta, marketing y 

legal de acuerdo a las actividades realizadas bajo la supervisión del jefe 

inmediato. Para una mayor confiabilidad del proyecto se pasara por Turnitin, 

como también el soporte de expertos. 

3.7. Excepciones de la investigación 

El informe de investigación consistirá en aplicar la mejora por procesos para 

optimizar el servicio al cliente y el rendimiento de la productividad en los 

procesos de venta. 



IV. RESULTADOS
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ETAPA 1: La primera etapa para dar inicio a la gestión por procesos es la 

identificación de los procesos a través de la recopilación de información, donde 

se realiza un análisis de la situación actual de la organización, mapa de procesos 

y el diagrama de flujo. Así mismo, la presencia de la misión, visión y los objetivos, 

en donde se planteará una reunión hacia el gerente, mediante una charla 

metodología sobre la gestión de procesos en la organización con el fin de 

explicar las ventajas y estrategias que se pueden aplicar. 

Misión: Brindar la confianza necesaria en los consumidores inmobiliarios 

otorgándoles una amplia gama de oportunidades, dándoles el mejor servicio a 

nuestros clientes para cumplir con las exigencias del mercado y las de 

construcción. 

Visión: Ser una empresa referente en el sector inmobiliario de manera rentable 

y sostenible creando una experiencia única en nuestros clientes y formando su 

legado a través de un grupo comprometido y motivado. 

Objetivos: 

 Aumentar nuestras ventas un 5% más al año anterior.

 Posicionarse como la empresa más relevante en el sector.

 Plantear estrategias para mejorar el desempeño en el proceso de ventas.

Figura nº 8: Organigrama de la empresa 
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Se muestra todas las áreas de la organización, en donde la problemática de 

nuestra investigación se enfocan en las áreas de venta, marketing y legal; que a 

través del diagrama de Ishikawa y el Pareto se identificaron las causas más 

significativas. 

Paso 1: Exposición del proyecto de aplicación hacia el gerente. 

Antes de llegar a la ejecución se realizará una charla introductoria de la 

importancia y beneficios de una buena gestión por procesos por medio de una 

reunión hacia el gerente, en donde nos brindó apoyo en la identificación de las 

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

Paso 2: Aceptación de la aplicación de las herramientas, por parte de la 

dirección general. 

Se coordinó con el gerente el compromiso y la participación de la organización, 

asimismo contamos con el apoyo del jefe del área de venta y el gerente general, 

el cual nos dio autorización de implementar nuestro proyecto de investigación en 

la empresa Alliance S.A.C 

Paso 3: Identificación de procesos. 

Figura nº 9: Mapa de procesos 
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La empresa Alliance S.A.C logró identificar sus procesos dentro de la empresa 

para poder visualizar la complejidad de sus actividades. 

Figura nº 10: Diagrama de flujo Actual. Procedimiento actual en la atención al 

cliente de la empresa Alliance S.A.C 

ETAPA 2: Se realizará la ejecución del proyecto, en donde se define los criterios 

procedimientos de trabajo, además se desarrollará una estructura de formación 

organizada, se definirá las responsabilidades a los jefes del área de ventas, 

marketing y legal; lo cual se implementará un plan de capacitación a los 

colaboradores. 
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Paso 1: Campaña de inducción formativa de gestión de procesos. 

Se realizará una campaña campaña inductiva mediante el uso de afiches sobre 

la importancia de la gestión por procesos y la importancia de llevar un control de 

seguimiento, para que todas las áreas para fomentar el compromiso con todos 

en la organización. 

Paso 2: Comunicar las actividades y objetivos a los colaboradores de las 

respectivas áreas por parte del superior. 

Designar a colaboradores sobre las funciones y objetivos que van a desempeñar 

en el área de ventas, marketing y legal; teniendo la responsabilidad de llevar a 

cabo están obligaciones dándole uso a los formatos y estrategias que se van a 

implementar. 

Paso 3: Crear una estructura de formación organizada. 

Figura nº 11: Diagrama de flujo Mejorado. Nuevo procedimiento en la atención 

al cliente donde se incluyó seguimiento y monitoreo del servicio post venta en la 

empresa Arena Blanca Construcciones.  
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Paso 4: Implementación de un Plan de capacitación a los colaboradores. 

Tabla n° 4. Plan de capacitación 

Se estableció los criterios del plan de capacitación, en donde podemos observar 

cuales son los objetivos y la finalidad de las actividades que se van a realizar. 
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Tabla nº 5. Programación anual de capacitación 



43 

Paso 5: Implementación de un cronograma de volanteo. 

Tabla nº 6. Cronograma de volanteo 
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Paso 6: Implementación de un cronograma de transporte. 

Tabla nº 7. Cronograma de transporte 
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Paso nº 7. Establecer un plan de incentivos. 

Tabla nº 8. Plan de inventivos 



46 

Paso nº 8. Implementación CRM (Customer Relationship Management) 

Figura nº 12: Implementación del software amoCRM 

Este software nos ayuda a tener una buena administración en relación 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. 



47 

Paso nº 9: Establecer una Política de Calidad en el Área Legal en la 

Organización. 

Figura nº 13: Política de Calidad en el Área Legal 
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ETAPA 3: Se realizará el proceso de seguimiento, en donde se desarrollara unos formatos de control de cumplimiento en las 

respectivas áreas, además se implementará una auditoria interna mensualmente. 

Paso 1: Desarrollo de un proceso de seguimiento 

Tabla nº9. Seguimiento en el Plan de capacitación 

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

Tabla nº 10. Control de cumplimiento 

ETAPA 4: Se realizará la medición de los indicadores en donde se hace la 

verificará los indicadores planteados, que posteriormente se hará el seguimiento 

de los indicadores en el proceso. 
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4.1. Recursos y presupuesto 

Costos en la aplicación de Gestión por procesos 

Nuestra inversión será para integrar la herramienta a la empresa 

inmobiliaria. 

Tabla nº 11. Costos de la inversión / Recursos Humanos 

Tabla nº 12. Costos de la inversión / Recursos Materiales 

Tabla nº 13. Costos de la inversión / Servicios 

4.2. Financiamiento 

La dicha suma monetaria establecida será financiada por la empresa 

inmobiliaria. Con la inversión de S/6,702.40 
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4.3. Cronograma de ejecución 

Tabla nº 14. Diagrama de Gantt 



52 

4.4. Calculo de VAN y TIR  

Tabla nº 15. Beneficio / Costo 
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4.5 Estadística descriptiva 

Variable Independiente: Gestión por procesos 

Índice de producción 

Tabla nº 16. Análisis del índice de producción del pre test y post test 

Figura nº 14: Gráfico del pre test y post test del índice de producción 

Interpretación: De la tabla número 16, en donde se realiza una comparativa, se 

presencia claramente un incremento en el índice de producción, de acuerdo a 

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

Tabla nº 17. Análisis de índice de resultados del pre test y post test 

Figura nº 15: Gráfico del pre test y post test del índice de resultados 

Interpretación: De la tabla número 17, en donde se realiza una comparativa, se 

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

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

Índice de Calidad 

Tabla nº 18. Análisis de índice de calidad del pre test y post test 

Figura nº 16: Gráfico del pre test y post test del índice de calidad 

Interpretación: De la tabla número 18, en donde se realiza una comparativa, se 

presencia claramente un incremento en el índice de calidad, de acuerdo a las 

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

Tabla nº 19. Análisis de índice de capacidad de respuesta del pre test y post test 

 

Figura nº 17: Gráfico del pre test y post test del índice de atención al cliente a 

tiempo 

 

Interpretación: De la tabla número 19, en donde se realiza una comparativa, se 

presencia claramente un incremento en el índice de atención al cliente a tiempo, 

de acuerdo a las mediciones se ha incrementado en un 20%. 
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4.6 Análisis Inferencial – Validación de hipótesis 

4.6.1 Hipótesis General 

En primer lugar, se observa la variable dependiente y sus indicadores 

Se pondrá en ejecución utilizando el estadístico de Shapiro-Wilk en la prueba de 

normalidad, debido a que los datos expuestos presentados en el trabajo de 

investigación presentan 12 cálculos de los indicadores evaluados 

semanalmente. 

Patrón de decisión: 

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 nº 20. Prueba de normalidad de Servicio al Cliente 

Interpretación: De acuerdo a los datos mostrados en la tabla estadística número 

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, 

según el patrón de decisión se comprueba que tiene una conducta no 

paramétrico. Luego se procede a realizar el análisis de contrastación de la 

hipótesis general con el estadístico de Wilcoxon para notar si hubo un incremento 

en el servicio al cliente. 

Contrastación de la hipótesis general 

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

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

empresa Alliance S.A.C 

Patrón de decisión: 

Ho:   µSCa ≤ µSCd

Ha:   µSCa < µSCd

0,4125 < 0,8642 

Prueba NPar (Servicio al Cliente) 

Tabla nº 21. Estadísticos descriptivos de Servicio al Cliente 

Tabla nº 22. Estadísticos de prueba de Servicio al Cliente

Interpretación: De acuerdo a los datos mostrados en la tabla estadística número 

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 razón no se ejecuta el Ho: µSCa ≤ µSCd, esto quiere decir que se rechaza

la hipótesis nula que consiste en que la gestión por procesos no incrementa el 

servicio al cliente y para posteriormente aceptar la hipótesis alterna, por tanto 

queda comprobado que la gestión por procesos incrementa el servicio al cliente 

en la empresa Alliance S.A.C 
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4.6.2 Hipótesis Específica 1 (Calidad de servicio) 

Tabla nº 23. Prueba de normalidad de calidad de servicio 

Interpretación: De acuerdo a los datos mostrados en la tabla estadística número 

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, 

según el patrón de decisión se comprueba que tiene una conducta no 

paramétrico. Luego se procede a realizar el análisis de contrastación de la 

primera hipótesis especifica con el estadístico de Wilcoxon para notar si hubo un 

incremento de calidad de servicio. 

Contrastación de la hipótesis especifica 1 

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

empresa Alliance S.A.C 

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

empresa Alliance S.A.C 

Patrón de decisión: 

Ho:   µCSa ≤ µCSd

Ha:   µCSa < µCSd

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

Tabla nº 24. Estadísticos descriptivos de la Calidad de servicio 

Tabla nº 25. Estadísticos de prueba de la Calidad de servicio 

Interpretación: De acuerdo a los datos mostrados en la tabla estadística número 

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 razón no se ejecuta el Ho: µCSa ≤ µCSd, esto quiere decir que

se rechaza la hipótesis nula que consiste en que la gestión por procesos no 

incrementa la calidad de servicio y para posteriormente aceptar la hipótesis 

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

calidad de servicio en la empresa Alliance S.A.C 



61 

4.6.3 Hipótesis Específica 2 (Atención al cliente a tiempo) 

Tabla nº 26. Prueba de normalidad de Atención al cliente a tiempo 

Interpretación: De acuerdo a los datos mostrados en la tabla estadística número 

26 se pudo comprobar que la significancia de la atención 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, según el patrón de decisión se comprueba que tiene una conducta no 

paramétrico. Luego se procede a realizar el análisis de contrastación de la 

segunda hipótesis especifica con el estadístico de Wilcoxon para notar si hubo 

un incremento de la atención al cliente a tiempo. 

Contrastación de la hipótesis especifica 2 

Ho: La Gestión por procesos no incrementa la atención al cliente a tiempo 

en la empresa Alliance S.A.C 

Ha: La Gestión por procesos incrementa la atención al cliente a tiempo en 

la empresa Alliance S.A.C 

Patrón de decisión: 

Ho:   µACa ≤ µACd

Ha:   µACa < µACd

0,7433 ≥ 0,9350 
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Prueba Npar (Atención al cliente a tiempo) 

Tabla nº 27. Estadísticos descriptivos de la Atención al cliente a tiempo 

Tabla nº 28 Estadístico de prueba de la Atención al cliente a tiempo 

Interpretación: De acuerdo a los datos mostrados en la tabla estadística número 

27, se pudo comprobar que la media de la atención al cliente a tiempo antes de 

la mejora es de 0,7433 que es menor que la media de la atención al cliente a 

tiempo después 0,9350 por tal razón no se ejecuta el Ho: µACa ≤ µACd, esto

quiere decir que se rechaza la hipótesis nula que consiste en que la gestión por 

procesos no incrementa la atención al cliente a tiempo y para posteriormente 

aceptar la hipótesis alterna, por tanto queda comprobado que la gestión por 

procesos incrementa la atención al cliente a tiempo en la empresa Alliance S.A.C 



V. DISCUSIONES
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DISCUSIÓN 1 

Podemos comprobar que en el tabla estadística número 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 hipótesis general de investigación 

cerciorándose que la gestión por procesos incrementa el servicio al cliente en la 

empresa Alliance S.A.C, partiendo de usar las herramientas necesarias para la 

aplicación de esta metodología, se realizó una tabla comparativa con 12 datos 

antes y después evaluados semanalmente para su respectivo análisis, 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 gestión por procesos para mejorar el servicio al 

cliente, en donde nos indica que el proceso de recepción de las quejas en el 

servicio post venta mejora gracias al seguimiento que se llevó a cabo en un 17%. 

De manera similar Cueva y Rojas (2016) plantearon implementar esta 

herramienta de ingeniería con el fin de proporcionarle un mejor nivel de 

satisfacción al consumidor, logrando que los resultados fueran viables con un 

incremento del 10% en la satisfacción al cliente; para terminar Carvajal, Valls, 

Lemoine y Alcívar nos mencionan que esta metodología está enfocada en lograr 

la satisfacción más allá de las expectativas del cliente, dando por hecho de 

mejorar el servicio o producto otorgándole valor frente al mercado laboral, pág. 

49, 2017. 

DISCUSIÓN 2 

Podemos visualizar que en la tabla estadística de prueba de normalidad número 

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 hipótesis especifica 

número 1 de investigación cerciorándose que la gestión por procesos incrementa 

la calidad de servicio en la empresa Alliance S.A.C. En la tabla número 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, comprobándose 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 

aplicación sistema de gestión de calidad enfocado al consumidor, en donde se 
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pudo presenciar que la satisfacción al cliente después de la implementar el 

cambio se incrementó en un 36%, mejorando así el servicio al cliente. Por otra 

parte Huamán y Asencios (2018) plantearon implementar esta herramienta de 

calidad con el fin de mejorar la atención al cliente en el servicio que se da en la 

clínica de San pablo, comprobando exitosamente un incremento del 36% en la 

satisfacción al cliente, logrando brindar un mejor servicio en el flujo de trabajo; 

para finalizar Turín (2017) nos redacta que la gestión por procesos se trata de 

un sistema de procesos que se interrelaciona entre sí, en un enfoque causa 

efecto para avalar la coordinación total de los procesos que se orientan a la 

obtención de la calidad y mejora del servicio a sus consumidores, pág. 131, 2017. 

DISCUSIÓN 3 

Podemos visualizar que en la tabla estadística de prueba de normalidad número 

27 enfocado en la media de la atención al cliente a tiempo antes de la mejora es 

de 74,33 y después de la mejora es de 93,50 pudiéndose aceptar la hipótesis 

especifica número 2 de investigación cerciorándose que la gestión por procesos 

incrementa la atención al cliente a tiempo en la empresa Alliance S.A.C. En la 

tabla número 19 se puede presenciar que la atención al cliente a tiempo tuvo un 

incremento de un 74% antes de la mejora a 94% después de la mejora, 

comprobándose que hubo un incremento de la atención 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 planificación de la mejora continua, en donde se 

pudo comprobar que la satisfacción al cliente se incrementó, de acuerdo a la 

clasificación a las etapas se pudo expresar de 4,54 a 4.71. En tal sentido 

Huamán (2017) plantearon aplicar esta herramienta con el fin de hacer un 

sistema adecuado a los procesos de la organización para una mejor gestión, 

comprobando de manera exitosa que hubo un incremento en la satisfacción 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 organización, pág. 15, 2017. 



VI. CONCLUSIONES
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A continuación se dará a conocer nuestras conclusiones planteadas según las 

hipótesis: 

 En primer lugar

En consecuencia se puede interpretar que la gestión por procesos si

incrementó de manera expresiva el servicio al cliente de un 41% a 86%,

el cual se puede ratificar en la tabla estadística de contrastación de la

hipótesis general número 21, en el servicio al cliente en la empresa

Alliance S.A.C. en el año 2022.

 En segundo lugar

De manera semejante puede deducir que la gestión por procesos si

incrementó la calidad de servicio, donde podemos presenciar en la tabla

número 18, de las evidencias anteriores en el pre test con un 55% y en el

post test con un 93%, de igual modo  con la contrastación de la hipótesis

especifica 1 en la tabla estadística número 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 año 2022.

 En último lugar

Para terminar se concluye que la gestión por procesos si incrementó la

atención del cliente a tiempo, donde podemos darlo por hecho

visualizando la tabla número 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

contrastación de la hipótesis especifica 2 en la tabla estadístico número

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 año 2022.



VII. RECOMENDACIONES



69 

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

como sugerencia estos tres puntos: 

 Primera Recomendación

La gestión por procesos en la empresa Alliance S.A.C. alcanzó 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 y satisfacer los requerimientos del cliente.

 Segunda Recomendación

Del mismo modo, se debe tomar en cuenta la evaluación 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 organización.

 Tercera Recomendación

En última instancia, se recomienda que se sigan calibrando y evaluando

sus actividades o tareas que agregan valor a los procesos haciendo uso

de la observación directa; igualmente, continuar mejorando la calidad de

servicio como también la atención al cliente a tiempo haciendo uso de los

formatos de indicadores como una herramienta de recolección de datos

con la finalidad de que el cliente se sienta satisfecho y cómodo con la

compra o servicio que se le está brindando para que la organización se

convierta en una entidad de confianza en el mercado laboral de la venta

de inmuebles.
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