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Resumen

La pesquisa plante6é como objetivo general determinar como la gestion por
procesos se relaciona con la calidad de servicio al cliente en el CENARES, 2021.
Del mismo modo, la hipétesis general estableci6 que existe una relacién
significativa de la gestién por procesos en la calidad de servicio al cliente en el
CENARES, 2021. El marco metodoldgico estuvo compuesto por un enfoque
cuantitativo, correlacional, basica, no experimental, con una poblacion y muestra de
50 trabajadores del sector publico. Los resultados mostraron que el 72 % de los
encuestados consideraron que la gestién por procesos se encuentra en un nivel
representativamente bajo y el 68 % determind que la variable calidad del servicio
se encuentra en un nivel sumamente bajo. Concluyendo que existe una relacion
significativa de la gestion por procesos en la calidad de servicio al cliente en el
CENARES, dado a que el valor de r=0,707 y 0.00 sig.
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Abstract

The main purpose of the research was to determine how process management is
related to the quality of customer service at CENARES. Similarly, the general
hypothesis established that there is a significant relationship of process
management on the quality of customer service at CENARES, 2021. The
methodological framework was composed of a quantitative, correlational, basic,
non-experimental approach, with a population and sample of 50 public sector
workers. The results showed that 72% of the respondents considered that process
management is at a representatively low level and 68% determined that the service
quality variable is at an extremely low level. It was concluded that there is a
significant relationship of process management on the quality of customer service
at CENARES, given that the value of r=0.707 and 0.00 sig.

Keywords: Process management, quality of service, customer support
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l. INTRODUCCION

La gran mayoria de errores y equivocaciones que presentan las entidades y
empresas, tanto privadas como publicas, se relacionan a la gestion pobre y a la
mala calidad, lo cual ocasiona que estas pierdan clientes y se vean superadas por
otras., ya que satisfacer a los clientes es un tema cada vez mas complicado. Debido
a la alta competitividad que existe, las empresas se ven en la necesidad de
actualizar sus procesos y mejorar sus servicios y productos, lo cual ocasiona que
recurran a una serie de herramientas, tales como la gestién por procesos (Sanchez
y Sanchez, 2016).

La gestion por procesos es un mecanismo de suma importancia que ha
logrado acaparar la atencion de empresas y entidades que buscan tener una mejor
calidad de servicio y una gestidon eficiente. Sin embargo, Cantero et al. (2021)
manifiestan que para implementar este proceso es necesario identificar los
problemas, tener objetivos claros y un compromiso por parte de todo el personal, lo
cual muchas veces no se da y es por ello, que este procedimiento no obtiene

resultados positivos cuando es aplicado.

A nivel internacional, la calidad de servicio es un factor importante en las
distintas entidades y empresas, por ejemplo, en Ecuador se evidencian algunas
deficiencias y debilidades que afectan de manera importante a las entidades, lo cual
se debe a la falta de una gestion y administracion adecuada, es por ello que para
mejorar la percepcién de los clientes se ha tenido que recurrir a distintas medidas.
Actualmente, la gestion por procesos es un procedimiento que permite tener una
planificacidon y organizacion respecto a los bienes y servicios, de manera que estos
logren satisfacer las necesidades de los usuarios, siendo una herramienta muy

eficaz (Pincar y Parra, 2020).

A nivel nacional, en el Perl las entidades son muy competitivas, porque
mantenerse en el mercado es cada vez mas dificil, sobre todo porque los clientes
se movilizan de manera rapida buscando cubrir sus necesidades. Es por ello que
las distintas empresas y entidades han tenido que recurrir a una serie de cambios
y estrategias que permitan mantener al cliente, esto en base a la busqueda de la

calidad y eficiencia, lo cual incluye a las instituciones publicas o privadas. La gestion



por procesos, ha contribuido significativamente a mejorar la planificacion y direccién
de las actividades que se desarrollen en las entidades, es por ello que es una

herramienta muy popular (Izquierdo, 2021).

A nivel local, las entidades publicas tienen una norma que regula sus
actividades y procesos, las cuales precisan el nivel de calidad que deben tener y el
desempefo al cual deben alinearse sus trabajadores. En el caso de la entidad
CENARES, institucion encargada de abastecer recursos estratégicos de salud,
tiene entre sus objetivos la busqueda de calidad debido a que se encarga de derivar
productos farmacéuticos y sanitarios de suma importancia a las distintas
instituciones nacionales, de lo contario los clientes podrian desertar (CENARES,
s.f).

Ante lo expuesto, el problema general de la investigacion es: ¢De qué
manera la gestién por procesos se relaciona en la calidad de servicio al cliente en
el CENARES, 2021? Asimismo, los problemas especificos seran: primer objetivo
especifico ¢ Como se relaciona la gestién por procesos en la comunicacién en el
CENARES, 2021?, ¢(Cbémo se relaciona la gestién por procesos en la atencion a
las reclamaciones en el CENARES, 20217?; ¢Como se relaciona la gestion por

procesos en la distribucion del tiempo en el CENARES, 20217

La investigacion posee su justificacion social, la cual es analizar la relaciéon
de la gestion por procesos en la calidad de servicio al cliente, enfocandose en la
entidad CENARES. Es importante conocer como se vienen dando la gestion y como
esto repercute en la calidad de la entidad, ya que esto mantiene relacion con la
percepcion de los usuarios. La justificacion tedrica, se busca recopilar informacién
relevante para conocer las variables de estudio y determinar cdmo se relaciona una
sobre la otra, lo cual se llevo a cabo a través de distintas fuentes de informacion,
tales como articulos cientificos, tesis de grado, documentos oficiales, normativa,

entre otros estudios.

La justificacibn practica es resolver el problema planteado en la
investigacion, el cual consiste en conocer los procesos que repercuten en la calidad
del servicio de la entidad, de manera que se puedan realizar mejoras y que el
desempefio sea eficiente. La justificacion metodoldgica, consiste en el desarrollo



de la investigacion a través del enfoque cuantitativo, empleando instrumentos para

medir las variables y conocer cOmo se da esto en la entidad de estudio.

El objetivo general de la investigacion sera: Determinar como la gestion por
procesos se relaciona con la calidad de servicio al cliente en el CENARES, 2021;
los objetivos especificos seran: Primer objetivo especifico Identificar como se
relaciona la gestion por procesos en la comunicacion en el CENARES, 2021.;
segundo objetivo especifico Identificar como se relaciona la gestién por procesos
en la atenciéon a las reclamaciones en el CENARES, 2021.; tercer objetivo
especifico Identificar cémo se relaciona la gestién por procesos en la distribucion
del tiempo en el CENARES, 2021.

La hipétesis general de la investigacion serd: Existe relacion significativa
entre la gestién por procesos y la calidad de servicio al cliente en el CENARES,
2021; las hipotesis especificas son: primera hipotesis especifica La gestion por
procesos se relaciona significativamente en la comunicaciéon en el CENARES,
2021.; segunda hipétesis especifica La gestibn por procesos se relaciona
significativamente en la atencién a las reclamaciones en el CENARES, 2021.;
tercera hipétesis especifica La gestion por procesos se relaciona significativamente
en la distribucion del tiempo en el CENARES, 2021.



. MARCO TEORICO

La investigacion recopildé informacion importante del ambito internacional y
nacional, los cuales ayudaron a sustentar el tema y ampliar los conocimientos

basicos

En cuanto al &mbito internacional, Cordero (2019) tuvo como propdsito
aplicar la gestién por procesos de la empresa “Productos el Rosario” con el
proposito de estandarizarlos, es por ello que se tuvo un método cuantitativo,
correlacional y de tipo basica. En sus resultados se evidencio que el 83% de sus
procesos no contaban con caracterizaciones, mientras que el 17% sobrante, no
contaban con caracterizaciones completas. A modo de conclusion, aplicar la
gestion por procesos es importante debido a los resultados positivos que esta

provoca en una institucion.

Moreno y Rivera (2019) desarrollaron como objetivo evidenciar el vinculo
entre la calidad del servicio y satisfaccion en la atencion de los consumidores en
el establecimiento de elementos alimenticios del cantdon Alausi, empleando un
método cuantitativo, correlacional y de tipo basica, teniendo una muestra de 172
colaboradores. Entre sus hallazgos se obtuvo que el 24 % considerd que la
atencion es personalizada para cada consumidor y un 34 % determind que los
trabajadores se preocupan por las necesidades de los usuarios, ademas que el
coeficiente de correlacion de Spearman fue de r=0.536 y 0.00 es menor a 0.05.
En conclusion, existe un vinculo positivo entre la calidad de servicio y

satisfaccion de atencion del consumidor.

Remache (2019) plante6 como propésito de investigacion identificar el
vinculo entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
SIPECOM SA de la ciudad de Guayaquil, Ecuador 2018, para ello se tuvo una
metodologia cuantitativa, correlacional, de tipo basica, utilizando una muestra de
12 clientes de la entidad. A modo de resultado el autor obtuvo que el 41.67% de
encuestados consideran que la variable calidad de servicio es buena resaltando
la fiabilidad seguridad y empatia, ademas el 66.67% califican a la satisfaccion
del usuario muy buena por lo que hay un vinculo directo entre las variables
planteadas, ademés que el coeficiente de correlacién de Pearson fue de 0.579

con una significancia Bilateral de 0.048. En conclusion, mientras mejore la



calidad del servicio al cliente, la satisfaccion también mejorara de la misma

forma.

Lépez (2018) tuvo como objetivo establecer una propuesta de
implementacién de la gestion por procesos para reducir los tiempos operativos
en la Direccién de Servicios, Procesos y Gestion del Cambio del Ministerio de
Mineria, empleando un método cuantitativo, correlacional, de tipo basica,
asimismo, se tuvo una muestra de 248 servidores. Entre sus hallazgos se obtuvo
gue el 48% de los tiempos operativos y el 75% de los riesgos operacionales,
promueven el empoderamiento de los procedimientos, riesgos y productos a
cada servidor. A modo de conclusién, el presupuesto anual para el
financiamiento de los proyectos ha ido aumentando, lo cual beneficia a la

empresa, es decir, la gestion de procesos si demuestra resultados positivos.

Granizo (2017) desarroll6 como propdésito de estudio identificar la gestion
de los procedimientos del Servicio de Patologia que inciden en la satisfaccion
del cliente interno del Hospital IESS Ambato, empleando un método cuantitativo,
correlacional, de tipo basica y teniendo una muestra de 57 profesionales. Entre
sus resultados se obtuvo que, a través del coeficiente de correlacion de
Spearman, se observo una r=0,967, lo cual permitié llegar a la conclusion de que
existe una adecuada gestiébn de los procedimientos, los cuales inciden de

manera positiva en la satisfaccion del cliente.

Respecto al ambito nacional, Angeles (2021) tuvo como propdésito de
investigacién identificar el vinculo entre la gestién por procesos y el aprendizaje
organizacional en instituciones educativas publicas del distrito de Puente Piedra,
2020, por ello se empleé un método cuantitativo, correlacional, de tipo béasica y
teniendo una muestra de 208 docentes. Se obtuvo que su indice de Kayser
Meyer Olkin (KMO) de 0.738 demostrara que la confiabilidad de la variable
gestion por procesos es de 0.946 puntos, interpretdndose como alta confiabilidad
y la variable aprendizaje organizacional es de 0.945 puntos. A modo de
conclusién, existe un vinculo significativo entre ambas variables planteadas por

el investigador y que fueron nombradas previamente.

Alvarado (2021) desarroll6 como propoésito identificar de qué manera la
gestidn de procesos de calidad impacta en la satisfaccion del cliente, en area de



empaque y despacho de la Empresa Montana SA Lima, teniendo una
metodologia cuantitativa, correlacional, de tipo basica. Entre sus resultados se
hall6 que existe una correlacion alta y significancia de Rho de Spearman, la
correlacion es alta positiva de 0,899 y una significancia de p valor = 0,000 < 0.05.
El autor concluyé su estudio precisando que existe un vinculo entre las variables

planteadas.

Philco (2020) tuvo como fin mejorar el servicio al cliente de una empresa
gue pertenece al rubro construccién, desarrollado a través de un método
cuantitativo, correlacional, de tipo basica, asimismo, se tuvo una muestra de 40
empleados. En sus resultados se hallo que la prueba de Levene dio un resultado
de sig. 0.082, lo cual es mayor que 0.05, indicando que las variables se
relacionan. En conclusion, existe una mejora en el servicio al cliente de una
empresa que pertenece al rubro construccion, lo cual se debe a las técnicas y

estrategias en atencion.

Martinez (2018) planted el propdsito de indagar en el nexo entre la calidad
del servicio y satisfaccién al usuario del ayuntamiento distrital de la Tinguifia
ubicada en Ica 2018, es por ello que se decidi6 tener una metodologia
cuantitativa, correlacional, de tipo basica y teniendo una muestra de78 usuarios.
En sus resultados se obtuvo que el 46.2% consider6 como adecuada la calidad
del servicié en atencion y un 51,3% determind como alto la satisfaccion que
percibe el publico, ademas que el coeficiente de correlacién fue de 0,624 y un
nivel de significancia de 0,000 menor a 0,05. Finalmente, su conclusion fue que

hay un nexo significativo las variables de estudio mencionadas previamente.

Finalmente, Cortez (2018) desarrollo el propésito de identificar el vinculo
entre la gestion por procesos y la satisfaccion de los clientes de la Secretaria de
la Comandancia General de la Marina de Guerra, 2016, teniendo un método
cuantitativo, correlacional, de tipo basica, y una muestra de 40 empleados. En
sus resultados se hallo que el 94.9% para la gestion de procesos y 80.2% para
la satisfaccion de los clientes, ademas que el coeficiente de correlacion de
Spearman fue de 0.923. En conclusion, existe un vinculo significativo entre

ambas variables de estudio.



La gestion por procesos es definida como un método para organizar el
trabajo y mejorar la percepcion del cliente hacia la empresa, de forma que este
se sienta tranquilo y cémodo con lo que se le ofrece. Ademas, permite mejorar
la estructura y las actividades que se desarrollen, asi como enfocarse en el
desemperfio y seleccion de métodos mas efectivos para la entidad (Asturias

Corporacion Universitaria, 2009).

Ademas, Gonzales et al. (2019) afirman que la gestidon por procesos se
relaciona con el trabajo organizado y delimitado para tener un desarroll6 eficiente
con los consumidores, ya que se busca satisfacerlos sin perder la vision y mision

de la empresa, es decir, tener una relacion directa entre el cliente y la empresa.

En lo que respecta a sus Modelos y/o teorias la autora Sola (2019) divide
la gestion por procesos en tres apartados, objetivos del proceso, sistema de
medida de los procesos y mejora de los procesos, siendo parte importante para
gue esta herramienta pueda ser llevada a cabo de forma eficiente cuando se

implemente.

Por otro lado, Flores (2022) indica que la gestion por procesos posee una
secuencia para ser aplicada, teniendo un inicio y un fin que cumplan en todo
momento con las expectativas de los clientes 0 usuarios, en otros términos, si el
procedimiento comienza bien y posee todos los lineamientos, el resultado sera

bueno y el problema sera resuelto con resultados favorables para la entidad.

Duque (2017) define la gestién por procesos como un procedimiento para
una planeacion 6ptima, la cual tiene como objetivo evitar problemas y mejorar la
deficiencia en una entidad, de forma que su funcionamiento empresarial sea

adecuado.

Para mejorar los resultados es necesario que el rendimiento empresarial
posea un disefio, modelo y control de los procesos que suscitan en la entidad, lo
cual permitira que esta mantenga una competitividad, calidad y eficiencia con los
clientes. Este proceso necesita herramientas y estrategias que deben
concretarse en un corto o largo plazo, ya que mientras mas rapida sea su
aplicacion, mas eficiente sera, la mejora en los indices de excelencia (Harmon,
2019).



La variable gestion ha cobrado gran relevancia porque las empresas
poseen problemas respecto a la logistica, falta de organizacion, deficiencias en
su almacenamiento, y administracion de recursos, lo cual evita que se tengan
una eficiencia y calidad frente a otras empresas (Sola, 2019). Ante ello esta

variable tiene dimensiones, siendo definidas a continuacion:

La dimension objetivos del proceso, es una herramienta para mejorar el
rendimiento de una entidad, no se trata solo de aplicar instrumentos o técnicas,
sino de capacitar a los trabajadores para que estos sepan reconocer los errores
e instauren una mejora continua en sus practicas y desempefio, de forma que

cumplan los objetivos (Huapaya, 2019).

La dimension sistema de medida de los procesos, se refiere a una
herramienta para optimizar y mejorar los procedimientos de una entidad, siendo
un método que controla y administra los recursos, bienes actividades de una
entidad (Sharan, 2019).

Buttle y Maklan (2019) explican que se trata de particularidad o cualidad
hacia una determinada cosa, la cual la diferenciard al momento de hacer un
parangon, es la consecucion de un proceso que tuvo un orden de prelacion, de
manera que se tienda a conseguir o que se proyectan y se vea materializado en

indicadores positivos.

Finalmente, la dimensién mejora de los procesos, Medina et al. (2019)
plantean como aquella herramienta para identificar los problemas o falencias y
orientar las practicas a obtener objetivos. Medina et al. indica que para que una
gestion de procesos sea eficiente, es necesario que se desarrollen las tres
dimensiones, a las cuales se les suma la organizacion, determinacién y

representacion.

La gestion por procesos es importante porque brinda beneficios y ventajas
a la labor eficiente y a la calidad de las empresas, siendo un mecanismo
estratégico y Optimo para que las actividades internas sean desarrolladas
adecuadamente y las deficiencias sean corregidas. Ademas, sirve para potenciar
los procesos y tener un trabajo planificado, de manea que los objetivos y metas

sean alcanzados y los clientes se sientan satisfechos (Medina et al.,2019)



Toda empresa debe delimitar sus actividades y tener un trabajo de
calidad, respetando las leyes y las politicas, las cuales deben estar avocadas al
crecimiento y a la obtencion de objetivos. El camino al éxito de la empresa es
dificil, no todas logran superarlo y posicionarse, esto se debe a la falta de guia,
administracion y conduccion de los empleados, siendo este un problema grave

gue evita dar impulso y tener un punto de partida para obtener las metas.

La calidad de servicio es un conjunto de actividades y herramientas que
utilizan las empresas y entidades para que el cliente se sienta satisfecho con los
servicios y productos que se le ofrece, esto se da con una actitud positiva,
buenas relaciones, impresion favorable, herramientas de atraccion, entre otros
(Fernandez, 2000).

La calidad de servicio es una actitud positiva que posee tres
caracteristicas, intangibilidad, heterogeneidad y la inseparabilidad, las cuales
son importantes porque juntas permite que las empresas puedan direccionar sus
objetivos y obtener resultados. Cabe sefalar que la calidad también se define
como un proceso que consiste en cumplir las expectativas del consumidor y
recoger las percepciones para mejorar el servicio o producto (Olvera y Castillo,
2020).

Fernandez (2000) dimensiono la variable calidad del servicio al cliente en
tres puntos, la comunicacion, atencion a las reclamaciones y distribucién del
tiempo, las cuales cumplen conjuntamente con la blusqueda de la satisfaccion y

el logro de objetivos.

Morales et al. (2019) establecen que la calidad de servicio al cliente se
define como el nivel de atencién y la percepcién del consumidor frente a un
producto o servicio. Poseer clientes es importante para cualquier entidad, le
permite a una entidad tener una rentabilidad y competitividad, en el mercado,

siendo esto muy importante para no ser superadas por la competencia.

Se relaciona con la prestacién del servicio de los trabajadores de una
determinada empresa, es decir, si un empleado posee disposicion y una atencion
optima con los clientes, estos se quedaran con el servicio y no optaran por otra
empresa del mismo rubro. Es necesario que exista un compromiso, actitud

colaborativa y prestacional para cumplir con los requerimientos de los clientes,
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guienes deben empefiarse en brindar una imagen positiva de la entidad, ya que
sera un punto decisivo para que los usuarios no recurran a otras empresas

(Ramirez y Torres, 2021)

Silva et al. (2021) explican que existen distintas formas para brindar una
calidad de servicio, una de ellas es la atencion personalizada, fomento de
relaciones amicales, descuentos, entre otros. Los autores también hacen énfasis
en el Tridngulo de Servicio, el cual es un esquema que reune elementos claves,
siendo el cliente, la estrategia de servicio, el personal y los sistemas o
estrategias, los cuales permiten que las entidades puedan realizar actividades

para tener un buen desempeiio.

La calidad de servicio es un factor importante en las empresas porque les
permite aplicar estrategias, politicas y métodos para que los servicios sean
adecuados y el crecimiento empresarial sea notable. Cumplir con las
expectativas de los usuarios se relaciona con solventar dudas, ofrecer lo mejor
posible y agradecer por la preferencia, sin embargo, en la practica esto no se da

como tal (Fernandez, 2000).

Respecto a las dimensiones de la variable, la comunicacién, Hernandez
et al. (2017) indican que observa en el trato que tiene el trabajador y el cliente,
donde se le ofrece la confianza, las facilidades y comodidades para que este se
sienta a gusto y satisfecho. Ademas, la comunicacion es importante porque
permite entender a los clientes para realizar mejoras y aumentar las ventas en

base a los nuevos requerimientos u opiniones.

La segunda dimension, atencion a las reclamaciones, Mejias et al. (2018)
hacen referencia a los aspectos negativos que deben ser solucionados por una
empresa, ya sea porque el cliente no se siente conforme o porgue posee ciertas
opiniones que deben ser consideradas para que el producto o servicio sea mejor.
Es importante que los reclamos o sugerencias sean tomados en cuenta, ya que
esto le permitira a la entidad posicionarse frente a otras empresas y ser mejor en

lo que deseen hacer.

Finalmente, la tercera dimension, distribucion del tiempo, Silva et al.

(2021) precisan que es distribuir el tiempo que se le dedica al cliente para que

10



este pueda entender la informacion que se le da y tener una experiencia
personalizada. Ademas, con la distribucién del tiempo se podra evitar problemas
relacionados a las exigencias de los clientes, quienes viven tan apurados que

necesitan que se le brinde informacion puntual y efectiva.

Tener una calidad de servicio es un factor importante para toda empresa
o entidad, ya que le permite desarrollar mejoras para que el ambiente sea 6ptimo,
captar mas clientes y mantener a los que ya se tienen, posicionarse en el
mercado y otras actividades que son parte. Si una empresa apuesta por mejorar
la calidad de atencidén de sus empleados, esta invirtiendo positivamente en la
competitividad, eficiencia y eficacia de sus productos y servicios (Bem et al.,
2018).

Si una empresa desea tener una sostenibilidad econémica y empresarial
debe centrar su atencién en mejorar las estrategias de trabajo y aplicar métodos
gue estén orientados a captar clientes. Para lograr este objetivo es necesario
gque exista un compromiso donde se le brinde al cliente un nivel de calidad alto,
lo cual se da con retroalimentaciones, monitoreos constantes, escucha asertiva,
comunicacion con los usuarios y la decision de competir con otras empresas que

poseen los mismos objetivos.

Respecto a la definicion de términos basicos, la cantidad, es una
representacion de una porcion de algo, siendo un valor medible (Huapaya, 2019).
El tiempo, Andrade et al. (2019) la definen como un periodo determinado de
acciones y acontecimientos. La calidad, Ledén et al. (2018) refieren al punto
maximo que posee un individuo o una empresa al alcanzar la excelencia y la
eficiencia. El coste, Rincon et al. (2019) definen como el monto a pagar a cambio
de un producto o servicio que se desea adquirir. Las acciones derivadas y su
seguimiento, Medina et al. (2019) precisan que son aquellas acciones a las
cuales se debe estar pendientes y realizar un monitoreo contante, de manera
gue se pueda supervisar todo el proceso, de inicio a fin, es muy importante en

las empresas.

El analisis de la informacion recogida, viene a ser un proceso de
categorizacion, donde existen diversas fases que permiten tener una mejor

comprension de los hechos (Troncoso & Amaya, 2017). El procedimiento y
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frecuencias de realizacion, Medina et al. (2019) definen a la ejecucién de
diversas actividades o normativas, las cuales deben estar regidas por ciertos

lineamientos o0 normas.

Los resultados econémicos, Nogueira et al. (2017) precisan que es el
balance financiero de una entidad, abordando sus ingresos como sus egresos.
La satisfaccion de los clientes, se refiere a cumplir con las expectativas o los
intereses de los usuarios, de manera que estos busquen adquirir un producto o
servicio y tengan una preferencia (Lucas & Pujol, 2018). La satisfaccion del
personal, se refiere a la motivacion que tienen los empleados al realizar sus
labores, ya que saben que seran recompensados 0 reconocidos por sus
actividades bien hechas (Lucas & Pujol, 2018). El impacto en la sociedad, Mejias
et al. (2018) sostienen al cambio que ocurre en un determinado lugar, lo cual
ocasiona consecuencias respecto a un problema o factor que debe ser analizado

para establecer posibles soluciones.

La escucha, es aquella accion que consiste en prestar atencion a lo que
otra persona esta comentando, entendiendo lo que ella quiere decir (Caballero
et al., 2018). El asesoramiento, Reyes et al. (2022) establecen a la formacién
gque puede otorgar una persona a otra, guiandola y dandole diversos
conocimientos para el cumplimiento de sus labores. La informacion, es aquel
dato que sirve para incrementar los conocimientos acerca de un tema en
especifico (Do Amaral, 2017). Aclarar los hechos, se refiere a poner en evidencia
cual es el motivo de nuestras acciones o la razdn de por qué estamos realizando
alguna actividad, con el fin de que no surjan malos entendidos a futuro (Alvarado,
2021). Mantener al cliente informado, Cadena et al. (2017) refieren a brindarles
a los usuarios cualquier tipo de informacion que soliciten de acuerdo a un

producto o servicio que adquieran o que piensan adquirir.

Elllegar a un acuerdo, suele suscitarse cuando un cliente no se encuentra
satisfecho con su producto o servicio, por lo cual se le brinda opciones que
permitan que este quede contento y sin mayores problemas (Cordero, 2019). La
ordenada distribucion del horario de trabajo, se refiere a ser importante y
organizado con los tiempos que se manejan, mas aun si de estos dependen otras

personas a las cuales se les va a brindar la atencién (Martin, 2017). Finalmente,
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la atencion personal, Loo et al. (2017) establecen como un trato de manera
directa entre un individuo de la empresa y un usuario o cliente, en el cual el

empleado toma en cuenta las necesidades y preferencias para poder atender.
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

El estudio fue desarrollado con un enfoque cuantitativo, Hernandez et al.
(2014) precisaron gque consiste en recopilar informacion numeérica a través de
tablas estadisticas y gréaficos porcentuales. Este método permite medir la
relacion entre dos o mas variables y obtener resultados Optimos para poder

aproximarse a la realidad.
3.1.1 Tipo de Investigacién

El trabajo fue de tipo basica, Sanchez et al. (2018) indicaron que consiste en
resolver un problema especifico en base a la busqueda de informacion pertinente
y teorias que fueron planteadas por otros investigadores, de modo que puedan

ser comparadas.
3.1.2 Disefo de investigacion

El trabajo tuvo un disefio no experimental de nivel correlacional, de corte
transversal, el cual fue utilizado para medir las variables de estudio y conocer si
poseen un vinculo, lo cual serd explicado a través de las hipétesis y sus

respuestas (Garcia & Sanchez, 2020).
3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestion por procesos

Definiciébn conceptual: Gonzales et al. (2019) la definieron como un
procedimiento estructurado para determinar el nivel de desempefio y tener un
desarrollo 6ptimo, cuyo objetivo principal es mejorar la administracion para

satisfacer a los clientes o usuarios de una entidad.

Definicion operacional: Operacionalizada por tres dimensiones: Objetivos del
proceso, esta dimension se va a medir con 4 indicadores, indicador 1 Cantidad
tiene (2) items, indicador 2 Tiempo tiene (2) items, indicador 3 Calidad tiene (2)
items, indicador 4 Coste tiene (2) items. Sistema de medida de los procesos,
esta dimension se va a medir con 3 Indicadores, indicador 1 Acciones derivadas
y su Seguimiento tiene (2) items, indicador 2 Analisis de la informacion recogida

tiene (2) items, indicador 3 Procedimiento y frecuencias de realizacién tiene (2)
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items. Mejora de los procesos, esta dimension se va a medir con 4 Indicadores,
indicador 1 Resultados econdmicos tiene (2) items, indicador 2 Satisfaccion de
los clientes tiene (2) items, indicador 3 Satisfaccion del personal tiene (2) items,
indicador 4 Impacto en la sociedad tiene (2) items. Estas seran medidas a través
de un cuestionario que posee alternativas tipo Likert, siendo los niveles de

medicion Alto, Medio y Bajo.

Indicadores: La variable de estudio presenté once indicadores, los cuales son:
Cantidad, tiempo, calidad, coste, acciones derivadas y su seguimiento, analisis
de la informacion recogida, procedimiento y frecuencias de realizacion,
resultados econdmicos, satisfaccion de los clientes, satisfaccién del personal e

Impacto en la sociedad.

Escala de medicion: La escala de medicién fue de tipo Likert: (1) Totalmente
en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) De

acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo.
Variable 2: Calidad del servicio al cliente

Definicion conceptual: Es entendido como una actitud o valoracion generada
por un cliente, quien se basa en los beneficios, la actitud, el trato que la empresa
tienen con él al adquirir un producto o servicio. La busqueda de la calidad es un
factor muy importante y buscado por gran parte de las entidades, ya que esto
permite tener mas clientes y posicionarse frente a otras empresas (Olvera y
Castillo, 2020).

Definicion operacional: Operacionalizada en tres dimensiones: La
comunicacion, esta dimension se va a medir con 3 Indicadores, indicador 1
Escucha tiene (2) items, indicador 2 Asesoramiento tiene (2) items, indicador 3
Informacion tiene (2) items. Atencién a las reclamaciones, esta dimension se va
a medir con 3 Indicadores, indicador 1 Aclarar los hechos tiene (2) items,
indicador 2 Mantener al cliente informado tiene (2) items, indicador 3 Llegar a un
acuerdo tiene (2) items. Distribucion del tiempo, esta dimension se va a medir
con 2 Indicadores, indicador 1 Ordenada distribucion del horario de trabajo tiene
(2) items, indicador 2 Atencion personal tiene (2) items. Estas seran medidas a
través de un cuestionario que posee alternativas tipo Likert, siendo los niveles

de medicion Alto, Medio y Bajo.
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Indicadores: La variable especificada presentd ocho indicadores, los cuales
son: Escucha, asesoramiento, informacion, aclarar los hechos, mantener al
cliente informado, llegar a un acuerdo, ordenada distribucion del horario de
trabajo y atencion personal.

Escala de medicién: La escala de medicion fue de tipo Likert: (1) Totalmente en
desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) De

acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo.

3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis
3.3.1 Poblacion

Hernandez et al. (2014) precisaron al conjunto poblacional como un grupo

grande de personas que poseen caracteristicas similares entre si y por ello,
pueden ser analizadas respecto a una problemética dada.

La poblacion de estudio fue de 50 colaboradores de la entidad
CENARES.

Criterios de inclusion: Se tomé en cuenta solo aquellas personas que laboraban
en el periodo determinado en la entidad, y a aquellos que fueran de la ciudad de

Lima.

Criterios de exclusién: Se excluy6 a todo aquel trabajador que no se encontrara

laborando en el periodo de tiempo y que no se encontraran en la ciudad de Lima.
3.3.2 Muestra

Es un subconjunto extraido de la poblaciéon para ser analizados,
seleccionados para que la recoleccion de informacién sea mas sencilla y exacta
(Ventura, 2017).

Estuvo conformada por el mismo numero de personas, siendo 50
colaboradores de la entidad CENARES.

3.3.3 Muestreo

Fue no probabilistico de tipo intencional por conveniencia, el cual sirvio

para seleccionar a sujetos de facil acceso para el investigador.
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3.3.4 Unidad de Anéalisis

La unidad de andlisis para la investigacion fue un investigador que labora
actualmente en la entidad CENARES.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos
3.4.1 Técnica

La investigacion tuvo como técnicas de recoleccién de informacién la
encuesta, la cual es muy utilizada porque permite recopilar datos de manera
directa y sencilla, ademas, puede ser aplicada de manera global a un grupo
grande de personas.

3.4.2 Instrumento

El instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario virtual, el cual
fue aplicado a la muestra de estudio, el cual estuvo conformado por preguntas
cerradas en escala de Likert, de manera que las personas pudieran responder
las preguntas de forma répida y seguidamente, analizarlas en el programa

estadistico.
Confiabilidad

El instrumento estuvo conformado por 38 preguntas con respuesta en
escala de Likert, el cual fue aplicado a 50 personas, teniendo en cuenta el alfa
de Cronbach y la utilizacion del programa estadistico SPSS V26.

Validez del instrumento

Fue a través del juicio de tres expertos, quienes expresaron su opinion
respecto a la elaboracion del cuestionario de ambas variables y dieron una

retroalimentacion respectiva.

3.5. Procedimientos

Para la recoleccion de informacién se realizdé un cuestionario y se aplico
a 50 personas, seguidamente las respuestas fueron procesadas en un programa
estadistico SPSS V26, evidenciados en una plataforma Google Forms para que
las personas pudieran acceder a ella de forma sencilla. Ademas, las respuestas
fueron ordenadas en una base de datos en Excel, seguidamente con estos
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resultados se hicieron las conclusiones respectivas, en base a las hipotesis de
estudio. Finalmente, se logré hacer las recomendaciones respecto al tema de

investigacién (Ver anexo 6).

3.6. Método de anélisis de datos

La investigacion fue desarrollada con el programa estadistico SPSS V26,
el cual permite recopilar las respuestas y evidenciarlas en tablas descriptivas y
gréaficos porcentuales para ser analizadas por el investigador. Asimismo, se hizo
uso de la prueba de Kolmogorov-Smirnov, la cual permite verificar la distribuciéon
y contrastar los resultados, de forma que se pueda conocer si estos se ajustan a
la distribucién normal. Por ultimo, se aplicé la correlacion de Spearman, la cual

fue importante porque permite medir estadisticamente dos variables.

Rivadeneyra et al. (2020) manifestaron que el software estadistico SPSS
V26 recoge los datos extraidos de las encuestas y los ordena para ser analizados
en tablas y gréaficos, con el objetivo de cuantificar las respuestas y contrastar las
hipétesis. El andlisis descriptivo es un método muy utilizado porque resume la
informacion y la ordena para realizar seguidamente un analisis inferencial, el cual
permite hacer una evaluacion sistematica y eficiente en base a la muestra de
estudio, los cual sirve para aceptar o rechazar las hipotesis de estudio

planteadas por el investigador.

3.7. Aspectos éticos

Los principios éticos considerados en el estudio fueron el autocontrol,
benevolencia, equidad y no maleficencia, aquellos sirven para guiar el estudio
con respecto a todos los participantes que colaboraron, asi como el correcto uso
de la normativa APA 7ma edicién, citando a los autores y a sus investigaciones
de forma responsable y otorgandoles un reconocimiento por ser considerados

parte importante del estudio.

Alvarez (2018) detallo los principios éticos basicos para llevar a cabo una

investigacién eficiente:

Autonomia; hace referencia al respecto que se tiene por lo sujetos que formaron
parte de la investigacion, siendo 50 colaboradores de la entidad de un area
publica. Continuando con beneficencia; consiste en no tener intereses o fines

personales al llevar a cabo la investigacion, de manera que no se beneficie ni
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perjudiqgue a nadie. Seguidamente por no maleficencia; esta se refiere a
recolectar informacion actual inicamente para el beneficio de la investigacion,
es decir, no se incurre en causar algun dafio a los participantes de la
investigaciéon y por ultimo Justicia; se refiere a ser justos y distribuir de manera
igual los riesgos y beneficios, es decir, no beneficiar a ciertas personas al aplicar

el instrumento ni causar algun tipo de dafio a otro grupo.
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IV. RESULTADOS
Andlisis descriptivos

Tabla 1

Distribucién de frecuencias de la variable gestibn por procesos y sus

dimensiones

., D2: Sistema de o
V1: Gestion por p1: Objetivos  medida de los D3: Mejora de

rocesos los procesos
P del proceso procesos p

Nivel f % f % f % f %

Bajo 36 72,0 33 66,0 33 66,0 39 78,0
Medio 3 6,0 6 12,0 7 14,0 10 20,0
Alto 11 22,0 11 22,0 10 20,0 1 2,0

Total 50 100,0 50 100,0 50 100,0 50 100,0

Analizando la primera variable se evidenci6 que el 72 % de los
encuestados consideraron que la gestién por procesos se encuentra en un nivel
representativamente bajo, un 6 % comento que se encuentra en un nivel medio
y el 22 % manifestd que se posiciona en un nivel alto. Mientras que en sus
dimensiones se evidencié que el 66 % de los encuestados consideraron que la
dimensidén objetivos del proceso se encuentra en un nivel sumamente bajo, un
12 % comento que se encuentra en un nivel medio y el 22 % manifestd que se
posiciona en un nivel alto, también se evidenci6 que el 66 % de los encuestados
consideraron que la dimension sistema de medida de los procesos se encuentra
en un nivel sumamente bajo, un 14 % comentd que se encuentra en un nivel
medio y un 20 % restante manifestd que se posiciona en un nivel alto.

Asimismo, se visualizo que el 78 % de los encuestados manifestaron que
la dimension mejora de los procesos se encuentra en un nivel sumamente bajo,
un 20 % comento6 que se encuentra en un nivel medio y un 2 % restante manifesté

gue se posiciona en un nivel alto.
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Tabla 2

Distribucién de frecuencias de la variable Calidad del servicio al cliente y sus

dimensiones

V1: Calidad del D1: La D2: Atencibn a D3: Distribucion

servicio al cliente  Comunicacion las reclamaciones  del tiempo

Nivel f % f % f % f %

Bajo 34 68,0 36 72,0 33 66,0 37 74,0
Medio 8 16,0 6 12,0 11 22,0 3 6,0

Alto 8 16,0 8 16,0 6 12,0 10 20,0

Total 50 100,0 50 100,0 50 100,0 50 100,0

Respecto a la segunda variable, se logré visualizar que el 68 % de los
encuestados manifestaron que la variable calidad del servicio al cliente se
encuentra en un nivel sumamente bajo, un 16 % comentd que se encuentra en
un nivel medio y el otro 16 % restante manifestd que se establece en un nivel
alto. Siendo asi que en sus dimensiones se logré visualizar que el 72 % de los
encuestados manifestaron que la dimensién comunicacion se encuentra en un
nivel sumamente bajo, un 12 % comento que se encuentra en un nivel medio y
un 16 % restante manifestd que se establece en un nivel alto. También se logro
visualizar que el 66 % de los encuestados manifestaron que la dimension
atencion a las reclamaciones se encuentra en un nivel sumamente bajo, un 22
% comentd que se encuentra en un nivel medio y un 12 % restante manifesto
gue se establece en un nivel alto.

Asimismo, se logro observar que el 74 % de los encuestados manifestaron
gue la dimension distribucién del tiempo se encuentra en un nivel sumamente
bajo, un 6 % comentd que se encuentra en un nivel medio y un 20 % restante

manifesto que se establece en un nivel alto.
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Anadlisis inferencial

Hipotesis general

H1: Existe una relacién significativa de la gestion por procesos en la calidad de
servicio al cliente en el CENARES, 2021.

Ho: No existe una relacidn significativa de la gestion por procesos en la calidad
de servicio al cliente en el CENARES, 2021.

Tabla 3
Correlacion entre la gestion por procesos y la calidad de servicio al cliente
. Calidad de
Gestion por o
servicio al
procesos _
cliente
Coeficiente de .
_, 1,000 , 707
Gestion por  correlacion
procesos Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de .
Calidad de y , 7107 1,000
o correlacion
servicio al _ _
. Sig. (bilateral) ,000
cliente
N 50 50

A partir de la implicancia de la correlacion Spearman se logré obtener
como resultados del valor de r=0,707 y valor de 0.00 en sig, manifestando una
significancia alta y fuerte. De tal modo, que se verifica y valida la hipotesis
formulada, donde existe una relacion significativa de la gestién por procesos en
la calidad de servicio al cliente en el CENARES, 2021.
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Hipotesis especifica 1

H1: La gestion por procesos se relaciona significativamente en la comunicacién
en el CENARES, 2021.

Ho: La gestidbn por procesos no se relaciona significativamente en la

comunicacion en el CENARES

Tabla 4

Correlacién entre la gestién por procesos y la comunicacion

Gestion por La

procesos  Comunicacion

Coeficiente de

_ 1,000 ,738™
Gestion por  correlacion
procesos Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de .
y , 738 1,000
La correlacion
Comunicacion Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

A partir de la implicancia de la correlacion Spearman se logré obtener
como resultados del valor de r=0,738 y valor de 0.00 en sig, manifestando una
significancia alta y fuerte. De tal modo, que se verifica y valida la hipotesis
formulada, donde la gestion por procesos se relaciona significativamente en la
comunicacion en el CENARES, 2021.
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Hipotesis especifica 2

H1: La gestion por procesos se relaciona significativamente en la atencion a las
reclamaciones en el CENARES, 2021.

Ho: La gestion por procesos no se relaciona significativamente en la atencion a
las reclamaciones en el CENARES, 2021.

Tabla 5
Correlacion entre la gestion por procesos y la atencion a las reclamaciones

Gestion por Atencion a las

procesos reclamaciones

Coeficiente de

. 1,000 ,523™
Gestion por  correlacion
procesos Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de .
_ . , 523 1,000
Atencioén a las correlacion
reclamaciones Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

A partir de la implicancia de la correlacion Spearman se logré obtener
como resultados del valor de r=0,523 y valor de 0.00 en sig, manifestando una
significancia moderada y admisible. De tal modo, que se verifica y valida la
hipotesis formulada, donde la gestion por procesos se relaciona
significativamente en la atencion a las reclamaciones en el CENARES, 2021.
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Hipotesis especifica 3

H1: La gestion por procesos se relaciona significativamente en la distribucion del
tiempo en el CENARES, 2021.

Ho: La gestion por procesos no se relaciona significativamente en la distribucion
del tiempo en el CENARES, 2021.

Tabla 6

Correlacién entre la gestion por procesos y la distribucién del tiempo

Gestidn por Distribucion

procesos  del tiempo

Coeficiente de

. 1,000 ,648™
Gestion por  correlacion
procesos Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de .
. ,648 1,000
Distribucion del correlacion
tiempo Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

A partir de la implicancia de la correlacion Spearman se logré obtener
como resultados del valor de r=0,648 y valor de 0.00 en sig, manifestando una
significancia moderada y admisible. De tal modo, que se verifica y valida la
hipétesis formulada, donde Ila gestibn por procesos se relaciona

significativamente en la distribucién del tiempo en el CENARES, 2021.
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V. DISCUSION

En relacion con el objetivo general de investigacién, existe una relacion
significativa entre la gestion por procesos y la calidad de servicio al cliente en el
CENARES, 2021, ya que la correlacion de Spearman fue de r=0,707 y un valor
de 0.00 en sig., el autor Remache (2019) obtuvo resultados similares que
permiten validar esta hipétesis, sus hallazgos sefalaron que el 41.67% de los
encuestados percibe la calidad de servicio como buena pero la entidad no
prioriza actividades que permitan mejorar los procesos de gestion, pese a que

es uno de los ocho principios que permiten obtener la calidad institucional.

Se conoce que es necesario que las entidades tengan en cuenta que
mejorar los procesos les permitird disminuir los tiempos, obtener resultados
econdémicos positivos y satisfacer a los clientes, sin embargo, se cree
errbneamente que acortar los tiempos hara que las actividades sean mas
productivas. Si bien asumir este reto de forma asertiva producira un cambio
organizacional también puede ser tedioso para los trabajadores, pero aportara
una vision y nuevas herramientas para que los trabajos en la entidad sean mas

eficientes.

La calidad de servicio debe ser una meta que toda entidad aspire a cumplir
porque evidencia que existe un compromiso en la direccion y que existen
actividades con objetivos estratégicos, asimismo, permitirA monitorear los
resultados y mantenerlos controlados para que no ocurran problemas que
puedan afectar la labor continua. Otro punto relevante es que aporta
significativamente a la satisfaccion del cliente y estandariza los procesos,
agrupandolos y administrandolos para que no solo cumpla con los
requerimientos de los clientes, sino con la conformidad legal y las credenciales

de negocio.

Por otro lado, el autor Granizo (2017) hallé entre los resultados de su
investigacién que el servicio que ofrece la entidad nunca es inmediato y que la
calidad es pobre, evidenciado en un 32%, asimismo, un 38% de encuestados
sefial6 que la gestion de procesos que se brinda es tardia porque los
trabajadores no poseen los materiales necesarios. Incluso la atencién que tiene

los trabajadores nunca es 6ptima, reflejado en un 27%.
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Estos resultados y reflexiones mantienen similitud con los hallazgos del
presente estudio, ya que debido a la falta de calidad de servicio en la entidad se
demuestra que los servicios no son distribuidos adecuadamente, es decir, no
existe una gestion 6ptima, existen problemas internos que afectan su correcto
funcionamiento. Se hallé que el 44% de encuestados precisaron que la entidad
no demuestra a sus clientes la calidad que esta posee, incluso un 38% respondio
gue la calidad de la empresa debe mejorar de forma inmediata para evitar
problemas con entidades externas, pero que el personal no prioriza esto por falta

de tiempo y por otras preocupaciones.

Ante estos resultados es importante sefialar que la gestién de resultados
y la calidad de servicio debe ser una busqueda permanente en las entidades
porque permite adquirir un posicionamiento estratégico, evitar fallos y posibles
reclamaciones, la politica de calidad previene riesgos y posiciona al cliente como
un factor importante, pero es muy poco aplicado porque las entidades tienen
miedo de invertir mas de lo que ganan o que los resultados no se evidencien a

corto plazo, lo cual no debe ser asi.

En relacién con el primer objetivo especifico, la gestion por procesos si se
relaciona significativamente en la comunicacion en el CENARES, 2021, ya que
se evidencio una correlacién de Spearman r=0,738 y valor de 0.00 en sig. para
la cual Martinez (2018) precis6 que en toda entidad la comunicacion debe ser
clave porque no solo permite que exista un buen ambiente laboral, sino que los
procesos se lleven adecuadamente y exista una politica para cumplir con los
objetivos y metas institucionales. Entre sus hallazgos determin6 que existe una
comunicacién buena porque la satisfaccion del usuario representa un 51.3%,
incluso, un 43.6% sefiala que la calidad funcional y técnica de sus empleados es
alta y esto se relaciona con el ambiente laboral y la comunicacion que existe

entre el equipo de trabajo.

Para mejorar la comunicacion en una entidad es necesario que esta
mantenga una gestion de procedimientos éptimo porque sirve como guia para
llevar a cabo todas las actividades y procedimientos. Ademas, una correcta
gestion de procesos se relaciona con la comunicacion porque cuando existe un
intercambio de informacion y un proceso para detallar ideas, pensamientos o
sugerencias entre los integrantes del equipo se esta tomando en cuenta la
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opinion del equipo, incluso permite que los trabajadores se sientan cémodos

porque son escuchados y tomados en cuenta para la toma de decisiones.

Del mismo modo Cordero (2019) en su investigacion obtuvo que en la
entidad de estudio la gestion por procesos es deficiente, ya que existen
problemas internos que pueden haberse solucionado si hubiera una
retroalimentacion y comunicacion directa entre todos los trabajadores,
evidenciado en un 83%, es por ello que se opto realizar capacitaciones y un
monitoreo para solucionar este problema, de modo que no desencadene

consecuencias negativas a corto y largo plazo.

La comunicacién no debe ser tomada Unicamente como la capacidad de
informar y comunicar las tareas, sino que debe ser un determinante para motivar
al personal y ayudarlo a realizar sus tareas de forma mas responsable y eficiente,
es por ello que en la investigacion presente se hallé pudo hallar los problemas
gue existen, un 32% de los encuestados no esta conforme con su lugar de
trabajo porque la entidad no vela por sus necesidades, asimismo, un 42% sefialo
gue no se lleva a cabo una escucha asertiva hacia los trabajadores. Cabe sefialar
gue un 40% sefala que no se les brinda una atencidén personalizada a los
trabajadores y que la comunicacion que existe debe mejorarse, ya que esto hace

gue exista un ambiente laboral deficiente y una comunicacién interna pobre.

El dialogo y el conocimiento es fundamental para la gestién porque en su
ausencia deriva a una falta de compromiso y colaboracién, dificultades para
monitorear al personal, desconfianza, saturacion y otros problemas importantes.
La gran mayoria de problemas que se evidencian en las entidades e instituciones
se encuentran relacionados con la mala gestion y los conflictos en el ambiente
laboral, y no resolver estos problemas a tiempo provoca otras consecuencias
gue, si bien pueden no afectar al cliente de manera directa, ocasionara que los
trabajadores que brindan el servicio no lo hagan a conciencia ni busquen

encaminar sus acciones al logro de metas y objetivos.

Del mismo modo, el segundo objetivo especifico, la gestidn por procesos
se relaciona significativamente en la atencion a las reclamaciones en CENARES,
2021, la correlacion de Spearman arrojo un valor de r=0,523 y un 0.00 en sig., lo
cual es validado también por el autor Cortez (2018) quién en su investigacion
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obtuvo resultados similares, un 65% de personas respondieron que la
satisfaccion del cliente es buena y un 24% indico que la gestidn por procesos es
alta, es decir, en la entidad cumple con los procesos de regulacién y monitoreo

en el nivel de calidad, por ejemplo, los reclamos y quejas de los clientes.

Es imposible que en una entidad que poseen gran cantidad de usuarios
no existan quejas o dificultades respecto a un servicio, no se pueden descartar
los fallos porque existen situaciones que no pueden planearse todo el tiempo y
por ello sera necesario que la entidad mantenga una buena relacion con el cliente
y que este no se sienta decepcionado por el producto o servicio adquirido, en
caso existan problemas. Un sistema de gestion bien desarrollado no evitara
problemas relacionados a las reclamaciones, pero si permitira resolverlos de
forma adecuada y celera, sabiendo como reaccionar ante los casos, asignar las

responsabilidades, garantizar la calidad y satisfacer al cliente.

Por otro lado, el autor Philco (2020) en su investigacion hallé6 que la
atencion de reclamos es deficiente porque en la entidad no se preocupan por
brindarle al cliente soluciones rapidas y efectivas, lo cual se evidencié en 133
guejas por el mantenimiento, 28 por la reparacién y 11 por la instalacion, las
cuales reflejan que la entidad no cumple con los estandares de calidad. Ademas,
el autor hizo hincapié en que la entidad debe tomar mejores decisiones y
enfocarse en realizar una gestion de procesos eficientes y que cumplan con los
estandares, ya que si esto no posee mayor atencion repercutira negativamente

en la entidad.

En este estudio se pudo obtener que un 42% de encuestados precisan
gue los procedimientos que se llevan a cabo para realizar la gestion no son
adecuados, un 28% respondio que los inconvenientes que se producen no son
resueltos con la rapidez que deberia, asimismo, un 34% respondié que los
inconvenientes no son resueltos de forma clara y rapida. Estos resultados
negativos se evidencian porque la gestion de quejas o reclamaciones no posee
etapas que le permitan al usuario quedar satisfecho con las soluciones que se le
den, por ello es necesario que en base a lo que el cliente desee, se establezcan

soluciones personalizadas.
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Ante estos resultados, resulta necesario tener una buena gestién de
procesos de reclamaciones porque no solo se ayuda al usuario, sino que se
optimiza a la empresa con el feedback que pueda darse al resolver el caso,
incluso permitira tomar accion para prevenir y evaluar el nivel de la gestion y

monitoreo.

Finalmente, el tercer objetivo especifico, la gestibn por procesos se
relaciona significativamente en la distribucién del tiempo en CENARES, 2021,
evidenciado en el valor de r=0,648 y valor de 0.00 en sig., aceptando la hipétesis
del investigador. Para ello el autor Angeles (2021) en su investigacion hallé que
la gestidbn por procesos en las entidades es sumamente importante, pero
funciona 6ptimamente cuando se divide el tiempo y se tiene una distribucion,
sirve para ser mas eficientes y analizar a profundidad como se viene trabajando.
Pese a que es una herramienta importante supone un esfuerzo adicional por
parte de los lideres, y es por ello que, errbneamente, muchos no optan por este

procedimiento.

Tener una distribucion del tiempo permite planificar y ordenar los horarios,
supervisar de forma mas directa, elaborar y entregar productos o servicios a
tiempo y que exista una mayor productividad en el cumplimiento de metas y
objetivos. Esto permite que todas las actividades que se realicen en una entidad
se optimicen de manera continua, ya que deben adaptarse a las necesidades de
los clientes sin dejar de lado el tiempo que esto tome. Es por ello que el autor
determind que la gestidn por procesos esta en un nivel inadecuado, siendo un
61.5%. Ademas, se percibe que la cultura organizacional y la gestion del tiempo

esta en un 61.5%, siendo un nivel pésimo.

Esos resultados evidenciaron que la entidad presenta problemas internos
por no gestionar los tiempos y tener una distribucion pésima de las actividades,
asimismo, cuando los trabajadores no poseen los conocimientos para la
trayectoria organizativa las actividades se dilatan y no se resuelven en el tiempo
gue debiera ser. Es sabido que las entidades simplifican procesos para tener
resultados mas rapidos, pero a largo plazo esto traerd consecuencias porque no

se llevan los debidos procesos.
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También, el autor Alvarado (2021) en su estudio pudo hallar que en la
entidad la gestion por procesos no es buena, ya que 14 trabajadores precisaron
gue deben realizarse mejoras, asimismo, la percepcién respecto a la distribucion
de tiempos y resolucién de problemas se encuentra en un nivel medio, es decir,
requiere de una atencion pronta porque se esta evidenciando problemas internos

entre los trabajadores y sus labores.

Es cierto que para que una entidad o empresa funcione es necesario que
exista un clima laboral que opere bajo las medidas y la aceptacién de sus
trabajadores, de manera que se sientan comodos al desempefiar sus funciones
y asi alcanzar las metas, de lo contrario habran problemas, lo cual se evidencia
en los resultados del presente estudio, ya que un 34% no se encuentra de
acuerdo en que el horario que existe esté ordenando, y un 32% se mostré en
desacuerdo en que la gestion de procesos tenga resultados 6ptimos, es decir,
las actividades de la entidad deben mejorarse porque no se estan obteniendo
resultados positivos, incluso, existen errores que viene costandole el tiempo y

esfuerzo a la entidad.

La gestion del tiempo es una herramienta muy popular porque hace que
una entidad sea mas productiva y eficiente, es por ello que ambos autores
sefialaron que es necesario capacitar y mejorar las estrategias, ya que esto
mejorard los niveles de calidad y produccién. Ademas, centrarse en las politicas
de calidad institucional posibilitara que la entidad pueda mejorar todos sus
procesos y que sus trabajadores se sientan satisfechos, aspirando a trabajar con
eficiencia y eficacia, pero mas aun, permitird que la calidad de servicio se

encuentre en un nivel alto.
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VI. CONCLUSIONES

1. La gestion por procesos se relaciona significativamente en la calidad de
servicio al cliente en el CENARES, 2021., ya que la correlacion de
Spearman arrojo un valor r=0.707 y un nivel de significancia de 0.00.
teniendo un nivel alto y fuerte, lo cual permite validar la hipotesis general

del investigador y rechazar la hipétesis nula.

2. La gestibn por procesos se relaciona significativamente en la
comunicaciéon en el CENARES, 2021, ya que la correlacion de Spearman
tuvo un valor r=0.738 y un valor de significancia 0.00, siendo un valor
moderado y admisible, permitiendo aceptar la primera hipétesis especifica

y rechazando la hipétesis nula.

3. La gestion por procesos se relaciona significativamente en la atencion a
las reclamaciones en el CENARES, 2021, ya que la correlacion de
Spearman fue r=0.523 y un valor de significancia de 0.00, siendo de un
nivel moderado y admisible para aceptar la segunda hipoétesis especifica

y rechazar la hipotesis nula.

4. Finalmente, se concluye que la gestibn por procesos se relaciona
significativamente en la distribucion del tiempo en el CENARES, 2021, ya
gue la correlacion de Spearman tuvo un valor r=0,648 y un valor de
significancia de 0.00, siendo moderado y admisible para aceptar la tercera

hipotesis especifica y rechazando la hipotesis nula.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero: A la entidad evaluar las nuevas condiciones actuales y las
expectativas en el mercado, de manera que pueda alinear sus objetivos y
expectativas para capacitar a sus empleados en calidad de servicio, ya que
este es un factor importante para que las empresas puedan mantenerse y
posicionarse como lideres. Ademas, es necesario priorizar el crecimiento
personal y profesional de los trabajadores porque permitira que sean mas
eficientes, alcancen las metas y objetivos institucionales y se preocupen por

la busqueda de calidad laboral.

Segundo: A la entidad solucionar los problemas de comunicacién a través de
una escucha asertiva y una retroalimentacion a sus trabajadores, lo cual ser&
posible si se implementa una caja de sugerencias o se desarrollen actividades
para que el personal pueda expresarse y aportar con ideas que ayuden a
mejorar el desempefio y la calidad. Ademas, es importante que se cuente con
un personal especializado que evalle y monitoree las actividades que se

lleven a cabo, con el objetivo de dar una retroalimentacion y ayuda éptima.

Tercero: A la entidad tener una buena gestion y procesos administrativos,
tales como fomentar una comunicacion directa entre las areas, reuniones
periddicas entre los trabajadores para promover el compafierismo y la calidad,
asimismo, contar con una seleccion adecuada del personal y realizar
evaluaciones continuas para conocer su desempefio, estas estrategias
permitiran resolver problemas internos y externos, lo cual evitara la pérdida
y/o quejas de clientes por un mal servicio. También sera necesario que la
entidad, en todo momento, acomparfe al cliente cuando exista alguna
inconformidad, de modo que se pueda llegar a un acuerdo 0 a una
compensacion y asi prevenir errores futuros que puedan afectar a la entidad,

a su reputacion o que esto escale a otras instancias.

Cuarto: A la entidad distribuir equitativamente sus tiempos para garantizar un
trabajo ordenado y una atencién Optima, lo cual debe hacerse con un
seguimiento a las labores de los trabajadores y al nivel de cumplimiento de
metas institucionales. Ademas, es recomendable que la entidad delegue

funciones en base a los conocimientos que poseen los trabajadores, ya que
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esto permitird potenciar el desarrollo y disminuir los tiempos para hacer las
labores, consecuentemente se obtendran las metas de forma mas rapida y

eficiente.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

¢,De qué manera la
gestion por procesos

Determinar como la
gestion por procesos

Existe relacion
significativa entre la

Variable 1: GESTION POR PROCESOS

se relaciona en la se relaciona con la gestion por procesos y la PIMERSIONES NDICADORES ITEM NIVELES
calidad del servicio al | calidad de servicio al | calidad de servicio al Cantidad 1-2
cliente en el cliente en el cliente en el CENARES, Objetivos del Tiempo 3-4
CENARES, 20217 CENARES, 2021. 2021. proceso Calidad 556 Ordinal
Coste 7-8
Acciones derivadas y su 22-51
seguimiento. 9-10 Bajo
Sistema de medida | Analisis de la informacion
de los procesos recogida. 11-12 52-81
Procedimiento y frecuencias Medio
de realizacion 13-14
Resultados econémicos. 15-16 82-110
Mejora de los Satisfaccion de los clientes. 17-18 Alto
procesos Satisfaccion del personal. 19-20
Impacto en la sociedad. 21-22
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
SECUNDARIOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS Variable 2: CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE
DIMENSIONES INDICADORES ITEM NIVELES




¢ Como se relacionala | La gestion por La gestién por procesos Escucha 1.2
gestion por procesos procesos se relaciona | Se relaciona
en la comunicacién en | significativamente en | Significativamente en la .
icacié S Asesoramiento
el CENARES, 2021? la comunicacion en el comunicacion en el La comunicacion 3-4
CENARES. 2021 Centro Nacional de
' ' Abastecimiento de inf »
Recursos Estratégicos en nformacion .
Salud, 2021 ’ 5-6 Ordinal
¢, Como se relacionala | La gestion por La gestién por procesos Aclarar los hechos
gestion por procesos procesos se relaciona | se relaciona 7-8 22 .51
en la atencion a las significativamente en | Significativamente en la _
reclamaciones en el la atencion a las ?éigcé?gcﬁ):]iss en el Atencion a las Mantener al cliente informado 9-10 Bajo
CENARES, 20217 reclamaciones en el Centro Nacional de reclamaciones
CENARES, 2021. Abastecimiento de 52 -81
Recursos Estratégicos en Llegar a un acuerdo 11-12 Medi
Salud, 2021. edio
¢ Coémo se relaciona la | La gestion por La gestién por procesos Ordenada distribucién del
gestion por procesos procesos se relaciona | se relaciona horario de trabajo 13-14 82-110
en la distribucién del significativamente en | Significativamente en la o Alto
tiempo en el la distribucién del distribucin del tiempo en Distribucion del
CENARES, 2021? tiempo en el el Centro Nacional de tiempo :
' Abastecimiento de Atencién personal
CENARES, 2021. Recursos Estratégicos en 15-16
Salud, 2021.

) ) ) TECNICAS E ESTADISTICA DESCRIPTIVA E
TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA INSTRUMENTOS INEFERENCIAL
Tipo de investigacion: Basica Poblacién: 50 trabajadores de la entidad del
Nivel: Correlacional sector publico. Técnica: Encuesta SPSS

Enfoque: Cuantitativo

Disefio: No experimental de corte transversal

Muestra: 50 trabajadores de la entidad del

sector publico.

Instrumento: Cuestionario




ANEXO 2: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE 1 DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE NIVELES Y
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION RANGOS
La gestién de Las tres dimensiones Cantidad 1-2
procesos, también poseen sus propios
conocida como gestion | indicadores, los Objetivos del Tiempo 3-4
de procesos de cuales son cantidad,
negocio (BPM), es otra | tiempo, calidad, proceso Calidad 5-6
forma de organizar el coste, acciones
trabajo en torno a la derivadas y su Coste 7-8 L _
vision del cliente. El seguimiento, anélisis _ _ 9-10 Escala de Likert: Ordinal
autor divide estas de la informacion Acciones derivadas y
variables entre tres recogida, su seguimiento.
dimensiones, objetivos | procedimiento y Sistema de medida o (5) Totalmente de 22-51
del proceso, sistema frecuencias de Analisis dela 11-12 acuerdo Bajo
5 de medida de los realizacion, de los procesos | informacion recogida.
Gestion por procesos y mejora de | resultados Procedimiento y (4) de acuerdo
pProcesos los procesos (Sola, economicos, frecuencias de 13-14 | (3) ni de acuerdo, 52 .81
2019) satisfaccion de los realizacion , i
clientes, satisfaccion Resultados ni en desacuerdo Medio
del personal e - 15-16 | (2) en desacuerdo
impacto en la econémicos.
sociedad. Asimismo, Satisfaccién de los (1) Totalmente 82-110
los indicadores seran ) ) 17-18 desacuerdo Alto
medidos mediante Mejora de los clientes.
una escala nominal, procesos Satisfaccion del
donde las preguntas 19-20
seran con personal.
alternativas tipo Impacto en la
Likert. 21-22

sociedad.




VARIABLE 2 DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE NIVELES Y
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION RANGOS
Es un conjunto de Las tres dimensiones
estrategias y poseen sus propios Escucha 1-2
actividades indicadores, los
encaminadas a cuales son escucha, o A ient 3.4
mejorar el servicio al asesoramiento, La comunicacion sesoramiento i
cliente y la relacion informacion, aclarar Escala de Likert: Ordinal
entre los consumidores | los hechqs, mantener Informacion 5.6
y las marcas. El autor | al cliente informado,
divide estas variables llegar a un acuerdo, (5) Totalmente de 16 - 37
entre tres dimensiones, | ordenada distribucién Aclarar los hechos 7-8 acuerdo Bajo
. . la comunicacion, del horario de trabajo
Calidad del servicio tencion a | tencia IJ (4) de acuerdo
. atencion f"‘ as y g epcmn personal. Atencion a las Mantener al cliente 9-10 .
al cliente reclamaciones y Asimismo, los . _ (3) ni de acuerdo, 38 - 59
distribucién del tiempo | indicadores seran reclamaciones informado ni en desacuerdo Medio
(Fernandez, 2000). medidos mediante (2) en desacuerdo
una escala nominal, Llegar a un acuerdo 11-12
donde las preguntas (1) Totalmente 60 - 80
seran con Ordenada desacuerdo Alto
alternativas tipo distribucion del 13-14
Likert. Distribucién del . .
horario de trabajo
tiempo
Atencion personal 15-16




ANEXO 3: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CUESTIONARIO

Titulo: Relacién de la gestidén por procesos en la calidad del servicio al cliente

en un entidad publica, Lima 2021.

Indicaciones:
La presente encuesta es de caracter confidencial, agradecemos responder
objetiva y verazmente. Lea detenidamente cada pregunta y marque la opcién

gue considere correspondiente segun la siguiente leyenda:

Totalmente de De Ni de acuerdo, ni En Totalmente en
acuerdo acuerdo en desacuerdo desacuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE: GESTION POR PROCESOS

PREGUNTAS RESPUESTAS

1|2 3 14|65

1. La cantidad de objetivos planteados
resultan importantes para el crecimiento de

la entidad

2. La cantidad de objetivos establecidos son

primordiales

3. Mientras menos tiempo demore la entidad
en concretar sus objetivos, significa que va

por buen camino

4. La entidad cumple sus objetivos en un
rango de tiempo adecuado

5. La entidad demuestra a sus clientes la

calidad que esta posee

6. La calidad de la entidad podria mejorar

7. Los costes que maneja la entidad van

acorde a su inversion

8. Los gastos realizados en la entidad son

correctamente justificados




9. Los lideres de la institucion derivan de
manera adecuada las actividades

10. Se realiza un correcto seguimiento de las

actividades que se realizan en la entidad

11.La manera en la que se recolecta la

informacion es adecuada

12. Existe un registro adecuado de la

informacion recogida dentro de la entidad

13.Los procedimientos que se llevan a cabo
para realizar la gestion de proceso son

adecuados

14.La gestion de procesos presenta

frecuentemente resultados 6ptimos

15. Los resultados econémicos de la entidad

son los correspondientes

16. Los resultados econémicos son éptimos

17.La entidad vela por la satisfaccion total del

cliente

18.La entidad cumple con los intereses de los

usuarios

19. El personal se siente a gusto en la entidad

20. Se vela por las necesidades del personal

21.La entidad ha causado algun impacto
positivo en la sociedad

22.La entidad brinda continuamente una

multitud de beneficios a la sociedad

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

PREGUNTAS RESPUESTAS

1| 2 3 4|5

1. Se lleva a cabo una buena escucha hacia los

usuarios dentro de la institucion




2. Se atienden los inconvenientes con la

rapidez que se amerita

3. Existe un correcto asesoramiento por parte

de los lideres

4. El asesoramiento brindado a los usuarios

resulta completo

5. Se brinda informacion precisa a los usuarios

6. Existe una actualizacidn recurrente en los

datos que presenta la informacion

7. Se aclara de manera agil y adecuada los
inconvenientes presentados por los usuarios

de la entidad

8. Aclarar los hechos permite una mejor

convivencia entre trabajadores

9. Se le avisa con tiempo al cliente acerca de

algun cambio en la entidad

10. La entidad mantiene informado al cliente de

manera recurrente

11.Mayormente se logra concretar acuerdos que

beneficien al usuario y a la entidad

12. Usualmente los usuarios se encuentran

satisfechos con los acuerdos establecidos

13. Existe un horario ordenado en la distribucion

de funciones

14. Se ordena adecuadamente el horario de

funciones de los trabajadores

15. Se brinda una atencién personalizada a los

trabajadores

16. Se da una adecuada atencion personal al

usuario




ANEXO 4: VALIDACION DE INSTRUMENTO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA RELACION DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO AL CLIENTE EN UNA ENTIDAD PUBLICA, LIMA 2021

Pertinencia’ Relevancia? Claridad®
DIMENSIONES / I[TEMS Sugerencias
Si No Si No Si No
OBJETIVOS DEL PROCESO
1 La cantidad de objetivos planteados resultan
importantes para el crecimiento de la entidad X X X
2 La cantidad de objetivos establecidos son
primordiales X X X
Mientras menos tiempo demore la entidad en
3 concretar sus objetivos, significa que va por buen
camino X X X
4 La entidad cumple sus objetivos en un rango de
tiempo adecuado X X X
5 La entidad demuestra a sus clientes la calidad
que esta posee X X X
6 La calidad de la empresa podria mejorar X X X
P Los costes que maneja la empresa van acorde a
su inversion X X X
8 Los gastos realizados en la entidad son
correctamente justificados X X X
SISTEMA DE MEDIDA DE LOS PROCESOS




Los lideres de la institucion derivan de manera
adecuada las actividades

10

Se realiza un correcto seguimiento de las
actividades que se realizan en la entidad

1

La manera en la que se recolecta la informaciéon
es adecuada

12

Existe un registro adecuado de la informacién
recogida dentro de la entidad

13

Los procedimientos que se llevan a cabo para
realizar la gestién de proceso son adecuados

14

La gestion de procesos presenta frecuentemente
resultados optimos

MEJORA DE LOS PROCESOS

15

Los resultados econémicos de la entidad son los
correspondientes

16

Los resultados econdmicos son 6ptimos

17

La entidad vela por la satisfaccién total del
cliente

18

La entidad cumple con los intereses de los
usuarios

19

El personal se siente a gusto en la entidad

Se vela por las necesidades del personal

21

La entidad ha causado algtin impacto positivo en
la sociedad




La entidad brinda continuamente una multitud de

2 beneficios a la sociedad
LA COMUNICACION
23 Se lleva a cabo una buena escucha hacia los
usuarios dentro de la institucion
24 Se atienden los inconvenientes con la rapidez
que se amerita
25 Existe un correcto asesoramiento por parte de
los lideres
26 El asesoramiento brindado a los usuarios resulta
completo
"7 4 Se brinda informacién precisa a los usuarios
8 Existe una actualizacion recurrente en los datos
que presenta la informacion
ATENCION A LAS RECLAMACIONES
Se aclara de manera agil y adecuada los
29 inconvenientes presentados por los usuarios de
la entidad
10 Aclarar los hechos permite una mejor
convivencia entre trabajadores
31 | Seleavisa con tiempo al cliente acerca de algun
cambio en la entidad
32 La entidad mantiene informado al cliente de

manera recurrente




13 Mayormente se logra concretar acuerdos que
beneficien al usuario y a la entidad X X
34 Usualmente los usuarios se encuentran
satisfechos con los acuerdos establecidos X X
DISTRIBUCION DEL TIEMPO
35 Existe un horario ordenado en la distribucion de
funciones X X
6 Se ordena adecuadamente el horario de
funciones de los trabajadores X X
a7 Se brinda una atencién personalizada a los
trabajadores X X
Se da una adecuada atencién personal al
38 :
usuario X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable
Apellidos y nombres del experto validador:
Especialidad del validador: Metodélogo

[X] Aplicable después de corregir
Escudero Vilkchez, Fernando Emilio

(1]

No aplicable
DNI: 03695876

05 de mayo de 2022




'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico
formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del

item, es conciso, exacto y directo ‘

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension

Firma



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA RELACION DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO AL CLIENTE EN UNA ENTIDAD PUBLICA, LIMA 2021

Pertinencia’ Relevancia? Claridad®
DIMENSIONES / ITEMS Sugerencias
Si No Si No Si No
OBJETIVOS DEL PROCESO
1 La cantidad de objetivos planteados resultan
importantes para el crecimiento de la entidad X X X
2 La cantidad de objetivos establecidos son
primordiales X X X
Mientras menos tiempo demore la entidad en
3 concretar sus objetivos, significa que va por buen
camino X X X
4 La entidad cumple sus objetivos en un rango de
tiempo adecuado X X X
5 La entidad demuestra a sus clientes la calidad
que esta posee X X X
6 La calidad de la empresa podria mejorar X X X
7 Los costes que maneja la empresa van acorde a
su inversion X X X
8 Los gastos realizados en la entidad son
correctamente justificados X X X
SISTEMA DE MEDIDA DE LOS PROCESOS




Los lideres de la institucion derivan de manera
adecuada las actividades

10

Se realiza un correcto seguimiento de las
actividades que se realizan en la entidad

1

La manera en la que se recolecta la informacion
es adecuada

12

Existe un registro adecuado de la informacién
recogida dentro de la entidad

13

Los procedimientos que se llevan a cabo para
realizar la gestion de proceso son adecuados

14

La gestion de procesos presenta frecuentemente
resultados optimos

MEJORA DE LOS PROCESOS

15

Los resultados econémicos de la entidad son los
correspondientes

16

Los resultados econdmicos son Gptimos

17

La entidad vela por la satisfaccion total del
cliente

18

La entidad cumple con los intereses de los
usuarios

19

El personal se siente a gusto en la entidad

Se vela por las necesidades del personal

21

La entidad ha causado alguin impacto positivo en
la sociedad




La entidad brinda continuamente una multitud de

< beneficios a la sociedad
LA COMUNICACION
23 Se lleva a cabo una buena escucha hacia los
usuarios dentro de la institucion
24 Se atienden los inconvenientes con la rapidez
que se amerita
25 Existe un correcto asesoramiento por parte de
los lideres
26 El asesoramiento brindado a los usuarios resulta
completo
27 Se brinda informacién precisa a los usuarios
28 Existe una actualizacion recurrente en los datos
que presenta la informacion
ATENCION A LAS RECLAMACIONES
Se aclara de manera agil y adecuada los
29 inconvenientes presentados por los usuarios de
la entidad
30 Aclarar los hechos permite una mejor
convivencia entre trabajadores
31 Se le avisa con tiempo al cliente acerca de algin
cambio en la entidad
32 La entidad mantiene informado al cliente de

manera recurrente




13 Mayormente se logra concretar acuerdos que
beneficien al usuario y a la entidad X
24 Usualmente los usuarios se encuentran
satisfechos con los acuerdos establecidos X
DISTRIBUCION DEL TIEMPO
a5 Existe un horario ordenado en la distribucién de
funciones X
36 Se ordena adecuadamente el horario de
funciones de los trabajadores X
37 Se brinda una atencion personalizada a los
trabajadores X
Se da una adecuada atencion personal al
38 E
usuario X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable []

Apellidos y nombres del experto validador:

Especialidad del validador: Metodéloga

Salazar Llerena, Silvia

DNI: 10139161

05 de mayo de 2022




'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico
formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del

item, es conciso, exacto y directo "

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA RELACION DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO AL CLIENTE EN UNA ENTIDAD PUBLICA, LIMA 2021

Pertinencia’ Relevancia?® Claridad®
DIMENSIONES / I[TEMS Sugerencias
Si No Si No Si No
OBJETIVOS DEL PROCESO
1 La cantidad de objetivos planteados resultan
importantes para el crecimiento de la entidad X X X
2 La cantidad de objetivos establecidos son
primordiales X X X
Mientras menos tiempo demore la entidad en
3 concretar sus objetivos, significa que va por buen
camino X X X
4 La entidad cumple sus objetivos en un rango de
tiempo adecuado X X X
5 La entidad demuestra a sus clientes la calidad
que esta posee X X X
6 La calidad de la empresa podria mejorar X X X
- Los costes que maneja la empresa van acorde a
su inversion X X X
8 Los gastos realizados en la entidad son
correctamente justificados X X X
SISTEMA DE MEDIDA DE LOS PROCESOS




Los lideres de la institucion derivan de manera
adecuada las actividades

10

Se realiza un correcto seguimiento de las
actividades que se realizan en la entidad

1

La manera en la que se recolecta la informacion
es adecuada

12

Existe un registro adecuado de la informacion
recogida dentro de la entidad

13

Los procedimientos que se llevan a cabo para
realizar la gestién de proceso son adecuados

14

La gestiéon de procesos presenta frecuentemente
resultados optimos

MEJORA DE LOS PROCESOS

15

Los resultados econdémicos de la entidad son los
correspondientes

16

Los resultados econdmicos son dptimos

17

La entidad vela por la satisfaccién total del
cliente

18

La entidad cumple con los intereses de los
usuarios

19

El personal se siente a gusto en la entidad

Se vela por las necesidades del personal

21

La entidad ha causado algln impacto positivo en
la sociedad




La entidad brinda continuamente una multitud de

. beneficios a la sociedad
LA COMUNICACION
23 Se lleva a cabo una buena escucha hacia los
usuarios dentro de la institucion
24 Se atienden los inconvenientes con la rapidez
que se amerita
25 Existe un correcto asesoramiento por parte de
los lideres
26 El asesoramiento brindado a los usuarios resulta
completo
27 Se brinda informacién precisa a los usuarios
28 Existe una actualizacion recurrente en los datos
que presenta la informacion
ATENCION A LAS RECLAMACIONES
Se aclara de manera agil y adecuada los
29 inconvenientes presentados por los usuarios de
la entidad
30 Aclarar los hechos permite una mejor
convivencia entre trabajadores
31 | Sele avisa con tiempo al cliente acerca de algun
cambio en la entidad
32 La entidad mantiene informado al cliente de

manera recurrente




33 Mayormente se logra concretar acuerdos que
beneficien al usuario y a la entidad X X
24 Usualmente los usuarios se encuentran
satisfechos con los acuerdos establecidos X X
DISTRIBUCION DEL TIEMPO
35 Existe un horario ordenado en la distribucion de
funciones X X
6 Se ordena adecuadamente el horario de
funciones de los trabajadores X X
a7 Se brinda una atencién personalizada a los
trabajadores X X
Se da una adecuada atencién personal al
38 .
usuario X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable
Apellidos y nombres del experto validador:
Especialidad del validador: Dra. en administracién

[X] Aplicable después de corregir
Lujan Cabrera, Micaela

[] No aplicable (]
DNI: 41691632

05 de mayo de 2022



'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo '

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

Firma
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constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 09 de Agosto del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
COLQUEPISCO PAUCAR NILO TEODORICO Firmado digitalmente por:
DNI: 40965725 NCOLQUEPISCOP el 13-
ORCID 0000-0002-2984-6603 08-2022 13:47:39

Caodigo documento Trilce: TRI - 0406558

o, 0.0 INVESTIGA
e |UCV



