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Resumen

El presente informe de investigacion tiene como objetivo principal determinar la
relacion entre mejora continua y calidad total en una courier, Lima - 2022. Presentando
un enfoque cuantitativo con disefio no experimental de corte transversal. La
metodologia de investigacién es de tipo aplicada con un nivel descriptivo correlacional.
Esta investigacion tiene una poblacion de 110 interlocutores de la sede de lima y una
muestra de 89 interlocutores en la que se utilizo la técnica de recoleccion de datos
conformado por 44 items. Para los resultados se aplicé el analisis descriptivo; permito
sintetizar toda la informacién recopilada a los usuarios. Asimismo, para probar las
hipotesis de normalidad de utilizo la prueba de Kolmogorov-Smirov y de acuerdo a los
resultados se pudo realizar el andlisis inferencial, concluyendo que existe relacion
entre mejora continua y calidad total en una courier, Lima - 2022. Debido a que salié
como resultado 0.612 y de acuerdo al coeficiente de correlacién de Rho de Spearman,
es una correlacion positiva alta, ademas significativa entre ambas variables, ya que la
significancia asumida fue de 0.000, por lo tanto; se tomé la decision de rechazar la

hipétesis nula (Ho) y aceptar la hipétesis alterna (H1).

Palabras claves: mejora continua, calidad total, método kaizen, 5’s, satisfaccion del
cliente.
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Abstract

The main objective of this research report is to determine the relationship between
continuous improvement and total quality in a courier, Cercado de Lima — 2022.
Presenting a quantitative approach with a nonexperimental cross-sectional design. The
research methodology is of a applied type with a correlating descriptive level. The
research has a population of 110 interlocutors from de the Lima headquarters and a
sample of 89 interlocurors, using the 44-item data collection technique. For the results
was applied the descriptive analysis; it allow to synthesize all the information collected
from customer. Also, to test the normality hypotheses of using the KolmogorovSmirov
test and according to the results, it could inferential analysis, concluding that there is a
relationship between continuous improvement and total quality in a couier, Cercado de
Lima — 2022. Because it came out as a result 0.612 and according to Spearman's Rho
correlation coefficient, it’s a high positive correlation, as well as significant between the
two variables, because the significance assumed was 0.000, therefore; the decision

was made to reject the null hypothesis (Ho) and accept the alternate hypothesis (H1).

Keywords: continuous improvement, total quality, kaizen method, 5’s, customer

satisfaction
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I. INTRODUCCION

En el siglo XXI se vio afectado varios sectores productivos del pais por la coyuntura
del Covid-19, por ello, las empresas se adaptaron poco a poco a los cambios,
mejorando sus procesos, ya que casi el 50% de los trabajos eran home office (trabajo
en casa) y cada vez los grupos de interés son mas exigentes y necesitan que les
brinden informacion al instante, por ello, las empresas se tienen que proponer un plan
de accion con el fin de eliminar aguellas barreras que hacen que la informacién se vea
extensa y al momento de informar a los clientes se brinde informacion errada, debido
que a veces la comunicacion que brinda el emisor, no llega tal como quisiera que llegue

al receptor y eso ocurre cuando hay muchas areas involucradas en un simple proceso.

Esta investigacion esta orientado a buscar soluciones y saber como trabajar en
equipo, ya que hoy en dia, las mayorias de empresas grandes han tercerizado sus
productos con la finalidad de que llegue su mercaderia de inmediato y ahorrar costos,
por ello las courier tienen que contar con los recursos suficientes y brindar un servicio
en Optimas condiciones para satisfacer a su clientela. Del mismo modo, ser mas

competitivo en el mercado, mediante su servicio de excelencia y seguridad.

En el aspecto internacional, Iraltus (2021) informo que el primer paso para la
mejora continua fue analizar y revisar los procesos, para poder minimizar dichos
errores y/o barreras que estan perjudicando el servicio ante el cliente, por ello, propuso

elaborar un plan para conocer en qué procesos se esta fallando y mejorar posibles.

En el aspecto nacional, Aldea (2021) se propuso redisefiar los procesos en base
a la mejora continua, para reducir los reclamos que tenia ante los clientes frente al

producto y servicio brindado, mejorando los tiempos de ejecucion de las actividades.

En el aspecto local, en la courier se identificO problemas en sus procesos
logisticos y calidad total, debido que 3 de los 4 clientes corporativos que movilizan a
diario mas de 1000 envios para hacer la entrega a cada uno de sus clientes internos,

esta conllevando que se sientan insatisfecho por el servicio, ya que el 10% de sus



envios no se entrega el mismo dia que se les informa a los clientes. Asimismo, el
personal de distribucion solicita la misma informacion que ya solicitaron anteriormente

y eso ha demostrado falta de comunicacion y trabajo en equipo entre ellos.

Por otro lado, se observé a diario la desmotivacion del personal de distribucién,
ya que 10 de cada 30 personales se quejan, debido a que las direcciones son erradas,
por eso cuando llaman a sus encargados de ver cada compaifiia para que les apoye
en la direccion o brindando otro numero de celular, ellos no les contestan y por eso

retornan la mercaderia viéndose afectado su bono de productividad durante el mes.

Inclusive, los mismos clientes corporativos (interlocutores) cuando ingresan a
los sistemas; observan que el 40% de sus productos entregados a sus clientes no
estan cumpliendo con los procedimientos de entrega, por eso en algunos caso se ha
podido observar fraude, ya que han entregado los productos sin solicitar su documento
de identidad y cuando llego la fecha de cobranza se percataron que dicho cliente no
habia cancelado los pedidos que habia solicitado durante meses anteriores, por ello
es importante que la empresa cumplan con los procedimientos pactado con cada

compaifia.

Entonces, esta tesis abordd el siguiente problema general ¢, Qué relacion existe
entre mejora continua y calidad total en una courier, Lima — 2022? También, se
presentd los siguientes problemas especificos: a) ¢ Qué relacidén existe entre mejora
continua y trabajo en equipo en una courier, Lima — 20227, b) ¢ Qué relacion existe
entre mejora continua y motivacion en una courier, Lima — 20227?, c) ¢Qué relacién

existe entre mejora continua y satisfaccion del cliente en una courier, Lima — 2022?.

Para Sampieri et al. (2014) informo que toda investigacion tiene que contar con
ideas claras y coherentes para explicar el porqué de la problematica a investigar,

basandose en la recoleccion de informacion estudiadas y proponiendo soluciones.

Esta investigacidén tendra una justificacion tedrica basandose en sus variables:

mejora continua y calidad total apoyandose del método Kaizen, teoria de restricciones,



5’s, el modelo six sigma, trabajo en equipo, motivacion, satisfaccion del cliente con la
finalidad de poder analizar, interpretar y justificar el planteamiento del problema.
Mientras, la justificacion metodologica fue cuantitativo de tipo aplicada, del mismo
modo, un disefio no experimental de corte transversal, el instrumento que se utilizo fue
el cuestionario constituido por 44 item, por el cual fue ejecutado mediante la escala de
Likert y se aplicé en el formulario google con el fin de recolectar la informacion de la
poblacidn investigada, garantizando y protegiendo su integridad. Por ultimo, la
justificacion practica fue buscar solucionar la problematica, ejecutando un plan de
accion para mejorar y brindar un excelente servicio al cliente, todo ello se refleja

mediante los indicadores de efectividad, productividad y satisfaccién del cliente.

Por lo tanto, se propuso realizar un plan de accién para el mejoramiento
enfocado en el método six sigma, al mismo tiempo que todos trabajen en equipo con
el fin de que los pedidos de los clientes se entreguen a tiempo, direccionandose en el
justin time, asimismo, apoyar en brindar toda la informacioén al personal de distribucion,
capacitarlos y brindar charlas motivadoras para que ellos estén motivados y lleguen a

cumplir sus metas del dia, el cual se reflejara en su bono de produccion.

Por otro lado, se presentd el siguiente objetivo general determinar la relacion
entre mejora continua y calidad total en una courier, Lima — 2022. Del mismo modo, se
planted los siguientes objetivos especificos: a) Determinar la relaciébn entre mejora
continua y trabajo en equipo en una courier, Lima — 2022, b) Determinar la relacién
entre mejora continua y motivacion en una courier, Lima — 2022, c¢) Determinar la

relacion entre mejora continua y satisfaccion del cliente en una courier, Lima — 2022.

Ademas, la hipotesis general es, existe relacion entre mejora continua y calidad
total en una courier, Lima — 2022. En consecuencia, se propuso las siguientes hipétesis
especificos: a) Existe relaciébn entre mejora continua y trabajo en equipo en una
courier, Lima — 2022, b) Existe relacion entre mejora continua y motivacion en una
courier, Lima — 2022, c) Existe relacion entre mejora continua y satisfaccion del cliente

en una courier, Lima — 2022.



II. MARCO TEORICO

Para esta investigacion realizada, se ha recopilado informacién de diferentes autores
en sus trabajos con la finalidad de conocer sus objetivos, metodologia, resultados y a

que conclusién llegaron para darle solucion a su problema.

Nacionalmente, Huayta (2021) se plante6 objetivamente determinar la relacion
de calidad total y produccion en una agencia de turismo de Miraflores, aplico el método
empirica y aplicada, basandose en el disefio no experimental correlacional de corte
transversal con un enfoque cuantitativo, conto con una muestra de 50 personas que
prestan su servicio de diferente agencia. Luego de haber aplicado la encuesta, tuvo
como resultado que el 46% de su poblacion indicaron que la relacion entre ambas
variables presenta dimensiones positivas fuertes y concluyen que los factores que les
permite disminuir su productividad se debe por la informalidad y el bajo indice de
agencias, por ello buscaran superar las exigencias de los clientes y mejorar la

competencia.

Murillo (2021) busco disefiar el método Kaizen con la finalidad de mejorar y
optimizar la calidad del servicio en su postventa para que asi la empresa donde realizo
su investigacion sea rentable, competitiva y sobretodo pueda cubrir las necesidades y
satisfacer sus expectativas del cliente, metodolégicamente, su investigacién fue de tipo
aplicada con enfoque mixto, aplico métodos para idealizar su clientela, siendo aquellos
meétodos deductivo con un disefio no experimental de nivel propositivo, basado a una
muestra de 57 clientes de Piura y aplico el cuestionario de escala de Likert. Los
resultados obtenidos fueron favorables, ya que les permitid lograr diagnosticar,
determinar e identificar los factores que son mas relevante para la mejora de sus

procesos Y el servicio de postventa.

Segun, Vargas y Camero (2021) se plantearon como objetivo aplicar estrategia
para el mejoramiento de la empresa, realizando un analisis situacional y apoyandose
con el Lean Manufacturing, Kaizen, 5S, trabajo en equipo y capacitacion del personal

con la finalidad que sus procesos mejoren e incremente su produccion para cubrir su
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demanda y satisfacer las necesidades de su clientela. Metodol6gicamente su
investigacion fue aplicada con estudio de linea base y tuvieron como resultados que al
aplicar el método Kaizen y 5’s se pudo reducir el tiempo de actividades, disminuyendo
los tiempos muertos, incremento del indice de ventas, asimismo, al aplicar el Lean
Manufacturing incremento la rentabilidad, satisfaccién del cliente y clima laboral. Por
lo tanto, para que brinden mayor oportunidad es necesario aplicar de manera idonea
dichos procesos, debido que se obtiene resultados favorables en la mejoria de la

empresa y asi cumplir con los objetivos planteados.

De acuerdo con Diaz (2020) en su investigacion planted objetivamente disefiar
un plan de mejora continua en los servicios prestados al cliente, su metodologia fue
un estudio aplicado de tipo perspectivo interpretativos, correlacional, corte transversal
y para la recoleccion de datos hizo uso de la entrevista y observacién, obtuvieron como
resultados distintas categorias referente a la capacidad de respuesta y procesos, es
por ello que proponen identificar los problemas a través de un analisis FODA para
poder aplicar plan de accion de mejora continua en el corto plazo con el fin de brindar
un excelente servicio, reducir el tiempo de espera y poder cubrir las expectativas del

cliente.

Asimismo, Enciso (2020) busco como objetivo aplicar el método de six sigma
en base a sus cinco etapas con la finalidad de cumplir las fechas programadas en los
servicios del cliente, y el cumplimiento de control en la mejora continua, empleo una
investigacion aplicada, descriptivo con un disefio cuasi experimental. Tuvieron como
resultados que las fechas programadas en los servicios es menor en provincias a
comparacion en Lima por lo tanto busca reducir dicha incomodidad en los tiempos de
entrega, quejas por parte de los usuarios e incrementar la satisfaccion del cliente,
asimismo, recomienda que exista comunicacion con el personal corporativo para que

garantice participacion, compromiso y confianza hacia la mejora de procesos.

Por otro lado, Escobar et al. (2020) propuso determinar el nivel de mejora
continua mediante el modelo de las esferas de Kaizen, tener el personal capacitado y

comprometido para detectar aquellas incertidumbres de los procesos y brindar un

5



excelente servicio. Metodologicamente, la investigacion conto con una muestra de 120
trabajadores y un muestreo por conveniencia, para recolectar informacion de aplico el
pre test y post test y tuvieron como resultados que el 47% presenta un nivel de
liderazgo, 44% un avance medio de desarrollo de las personas y por el nivel de interés
un 45% de los usuarios, resaltando que el 49% presenta un nivel medio por la mejora
de los procesos. Entonces, concluye que los niveles de calidad y procesos influyen

positivamente.

Para, Delgado y Calsina (2019) busco como objetivo determinar el impacto por
procesos en el desempefio del area y propusieron mejorar los procesos, ya que les
falta implementar procedimiento y cumplir con el lead time para evitar quejas con el
cliente y brindar un servicio excelente. Su investigacion fue de tipo experimental con
disefio cuasi experimental y su poblacién fue todas las solicitudes de inspeccion
contando con una muestra de 385. Luego de la aplicacion del check list tuvieron como
resultados que el servicio va a influir positivamente a las quejas del cliente, asimismo,
lograron disminuir 126 quejas que antes eran enviado por correos mejorando asi el
grado de percepcién debido que ahora brindan un excelente servicio. Por consiguiente,
recomiendan que deben de calcular la demanda para conocer que mes presenta
mayores ventas con el fin de ir proyectandose a que métodos aplicar para reducir

dichas incertidumbres y se brinde una calidad total.

Del mismo modo, Benzaquen de las Casas (2018) en su investigacion se dio
cuenta que la Certificacion 1ISO 9001 fue de vital importancia, ya que se basé en los
factores del éxito del servicio de la excelencia a través de la implementacion de TQM
(Total Quality Manangement) y que son requisitos que estan orientados al cliente y a
los resultados de la empresa, basandose en la mision corporativa, desarrollo de
alianzas, aprendizaje, innovacion, trabajo en equipo, motivacién del personal y mejoras

de procesos continuo.

Asimismo, Herrera (2018), busco determinar de qué manera la mejora continua
busca mejorar la eficiencia y el ambiente de trabajo. Metodol6gicamente, se basé en

un estudio experimental apoyandose con el método de los 7 pasos. Tuvieron
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resultados positivos, debido que implementaron diagramas de Pareto, histograma,
diagramas de causa-efecto entre otros, con el fin de implementar las 5’s. Finalmente,
para concluir indico que la mejora continua es una oportunidad para el incremento de
su competitividad y les permita alinearse en sus procesos en una produccion libre de
cuello de botella que no les permite avanzar de manera sistematica y eficiente en su

ejecucion de actividades, asimismo mejorar su operatividad y equipo de trabajo.

Para, Gonzales et al. (2018) plantearon en su investigacion ver la manera de
como puedan brindar un excelente servicio, por ello ejecutaron un plan de accién de
mejora continua con el fin de identificar y conocer sus indicadores de gestién para su
respectivo analisis de mejora. Asimismo, analizaron la posibilidad de que la empresa
cuenten con los certificados de la normativa ISO 9001:2015. Su estudio fue descriptivo,
observacional y tuvieron como resultado que la empresa no posee con herramientas
de calidad a pesar que su rubro es brindar servicios y estan enfocados directamente
al cliente, por ello propusieron realizar un diagndéstico continuo que les permita

identificar los factores que les obstaculizan brindar un servicio de calidad.

Segun, Carranza (2018) en su investigacion se propuso mejorar sus procesos
con la finalidad de brindar un excelente servicio para cubrir sus necesidades y
demandas del mercado, utilizo la técnica de la encuesta el cual pudo recopilar
informacion y sus resultados obtenidos les permitié conocer acerca de las expectativas
del cliente con el fin de mejorar su estandarizacion de procesos. Por consiguiente,
concluye que deben de capacitar al personal en base a la calidad total como también

en sus actividades a desempenfiarse para que mejore su rendimiento laboral.

De acuerdo con Chacon y Rugel (2018) plantearon teorias respecto a la calidad
basandose en la mejora continua con el fin de revisar si cumplen con la certificacion
de las normas ISO y conocer el nivel de satisfaccion de los clientes corporativos y
usuarios finales, del mismo modo, busco determinar el impacto de implementacion de
mejoras continua de calidad mediante la recopilacion de varios estudios,
metodoldgicamente utilizo un estudio descriptivo, su técnica fue la encuesta realizada

a compafias a nivel mundial y como resultado obtuvo factores que motivan a la norma

7



ISO 9001, beneficios internos, externos, reputaciones de las empresas, relacion
interpersonal, motivacion de personal, satisfaccion de los clientes, y las barreras como
el costo, factor de tiempo y luego de recopilar toda la informacion pudieron concluir
que la calidad percibida va a influenciarse en la satisfaccion de los clientes y fidelidad

del producto o servicio.

Para, Ramos (2018) tuvo como objetivo determinar como el sistema de calidad
esta enfocado en la mejora continua con la finalidad de que la empresa pueda tomar
plan de accién de manera eficiente y oportuno. Metodoldgicamente su estudio fue de
tipo explicativa, tuvieron como resultado que el sistema de calidad tiene impacto

positivo muy fuerte en base a la mejora continua.

Asimismo, Caceres (2017) propuso determinar el incremento de productividad
de sus procesos a través de la mejora continua, enfocado en la recepcion, almacenaje
y despacho de productos. Metodolégicamente su tesis es cuantitativa de nivel
correlacional explicativo y disefio experimental, asimismo su poblacion fue toda las
ordenes tramitadas en el lazo de un afo. Para la obtencién de datos se utilizé fuentes
primarias y secundarias y para el analisis de datos, utilizaron el software SPSS y la
hoja de calculos Excel, llegando a obtener como resultado que la manera como
ejecutan los procesos logisticos va a influir directamente con la productividad, por ello
se recomienda identificar y plantear indicadores que les facilite analisis e identificar en

donde estan fallando con el fin de mejorar su gestion y brindar un excelente servicio.

De acuerdo con Alarcéon (2017) busco como objetivo principal determinar la
relacion que existe entre mejora continua y calidad de servicio, por el cual aplico una
investigacion descriptiva, explicativa y propositiva, su disefio fue no experimental
mediante un pre test para poder diagnosticar la situacion en la calidad. El test fue
ejecutado a los 263 usuarios de la empresa en dos momentos dados con el fin de
realizar una comparacion, llegaron al resultado que si existe relacidbn entre ambas
variables en base al post y pre test. Por ello, concluyeron que los modelos de mejora
continua que se apliquen van a influir directamente a la calidad total del servicio que

se le brinda al cliente, por ello tiene que identificar y analizar que herramientas de
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mejora proponen ejecutar con el fin de satisfacer a los clientes y hacer que ellos se

sientan fidelizados y leal con la compafiia.

Internacionalmente, Peralta et al. (2021) se plantearon como objetivo analizar
la metodologia Kaizen y aplicar el método de estandarizaciébn de cinco etapas.
Aplicaron la metodologia de tipo aplicado para la empresa de automovil y tuvieron
como resultados baja productividad, encontrando cuellos de botellas, tiempos
innecesarios. Por ende, concluyeron que el método propuesto les permitio estandarizar
sus procesos, mejorando su patrén de desplazamiento, teniendo en cuenta el factor

humano.

Para, Martinez et al. (2021) informaron para que se adapte a los cambios que
ocurre en su entorno es importante empezar en estandarizar los procesos y aplicar
métodos que ayude al funcionamiento de mejoria, por eso, ellos se basaron en el
analisis de los procesos, subprocesos, actualizaciones, documentos y medir el tiempo
de ejecucién que les toma en ello. Metodolégicamente, aplicaron estudio de tipo
aplicada apoyandose con fuentes documentales, empleando entrevistas a su
poblacion. Tuvieron como resultados que el 37% de sus colaboradores no conocia sus
actividades de ejecucién, 54% aprendi6 a desenvolverse mediante las capacitaciones
y el 25% informaron que no son eficiente dichos aplicativos utilizados. Finalmente,
concluyeron que la propuesta de estandarizacion les facilito tomar decisiones optimas
durante los procesos.

Del mismo modo, Morales et al. (2020) propusieron que se debe implementar
el enfoque ITLS, ya que es un método que le permitira mejorar la organizacion a través
de los enfoques de Restricciones, Lean Manufacturing y Six Sigma, basandose a
calidad y mejor rendimiento corporativo, su investigacion fue exploratoria, ya que esta
implementara modelos de mejoras en diferentes enfoques, basandose en un estudio
minucioso, como resultados y discusion propuso que dicha metodologia solo se
implemente a personas que no cuenten con suficiente informacion con el fin que
cumplan el método propuesto, finalmente concluyo que se implementé el modelo de

ITLS de manera sucesiva y légica para que cumplan satisfactoriamente los pasos a
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seguir y sugiere que se debe de recibir retroalimentacion para que complemente y
sustente la viabilidad de mejoras.

Para, Vilas (2020) propuso aplicar el Total Quality Management, debido a que
le permite orientarse al servicio de la excelencia con el fin de cumplir con los protocolos
estandarizados de calidad y satisfacer a sus clientes. Se basaron en estudios analitico
descriptivo para la recopilacion de distintas fuentes de informacion referente a la
calidad total. Asimismo, realizaron una entrevista a su poblacion en base a la
experiencia en implementacion de modelos de gestion de calidad. Los resultados que
obtuvieron fueron sorprendentes debido a que pudieron evitar una erogacién mayor en
los costos, resolvieron problemas de higiene de la unidad, crearon circulos de calidad

el cual les permita estandarizar sus procedimientos con el fin de optimizarlos.

Asimismo, Montesinos et al. (2020) buscaron como objetivo principal aplicar el
ciclo Deming de mejora continua en sus areas de inventario, almacenamiento y
distribucion para mejorar el rendimiento en su area de almacenamiento e inventario,
utilizaron la metodologia del PHVA y lo complementaron con la matriz FODA, graficas
de barras, capacitaciones, entre otros, Luego de su andlisis y aplicacion obtuvieron
como resultado una mejora continua en sus rendimientos, ya que tuvieron incremento
de 0.95% de valor inicial. Entonces, concluyen que aplicar el ciclo Deming es primordial

porque ayuda a potenciar el rendimiento.

Del mismo modo, Martinez (2020) su principal deposito fue demostrar que
existe relacion directamente entre mejora continua y gestién de calidad, basandose en
las teorias de restricciones y normas 1SO, el método que aplico fue inductivo, cuasi
experimental con un enfoque cualitativo, luego de aplicar la entrevista tuvieron como

resultado que si existe correlacién en dichos constructos.

Segun, Ledn et al. (2019) en su investigacion propusieron procedimientos para
mejorar los procesos, centrandose en el cliente, planes estratégicos y proponiendo
analisis estadistico y criterios de decision que les ayudaron a reducir el tiempo de

espera, asimismo, aplicaron su investigacion tipo aplicada y métodos estadisticos,
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dentro de los resultados proponen como objetivo crear nuevos procesos, concientizar
a los colaboradores para que cumplan adecuadamente los procesos con el fin de lograr
eficacia, eficiencia y flexibilidad, del mismo modo, recomendaron implementar las

normas I1SO.

De acuerdo con Montijo et al. (2019) decidieron objetivamente implementar el
método para la mejora continua, debido que observaron cuellos de botella en su
produccion, mala organizacion y no habia una clasificacion idonea en el area de
almacén. Metodoldgicamente, se basaron en un andlisis documental por dos semanas
a través del método Kaizen y 5'S. Luego de la implementacién de dichos métodos
tuvieron resultados exitosos, ya que pudieron disminuir aquellos tiempos muertos en

diferentes turnos.

Por otro lado, Carrillo et al. (2018) se basaron en la época toyotista, porque
existieron varios modelos y herramientas para plantear y ejecutar, asimismo, dicho
método va a garantizar la mejora en sus procesos y buscando excelencia en sus
servicios. Metodolégicamente, aplicaron la investigacion de tipo aplicada, apoyandose
de la evolucion de los movimientos de calidad con el fin de desarrollar aguellos
modelos de excelencia, procuraron procesos para disminuir aquellos despilfarros,
brindaron una atencion de inmediata, contaron con los controles de calidad
asegurados y sobretodo buscaron el trabajo en equipo. Tuvieron resultados 6ptimos,
gracias a la ayuda del modelo EFQM que garantizo la autoevaluacién constante a la

empresa y consiguiendo mejorar sus procesos.

Del mismo modo, Socarras et al. (2018) indicaron que el implemento de mejora
de software va a conllevar mejorar sus procesos y por ende la calidad del servicio, por
ello, abarco planificar, implementar y despliego de oportunidades en sus mejorias
mediante su matriz FODA, debido que observaron aquellas dificultades que
presentaba la organizacion. Metodologicamente, su estudio fue aplicada, descriptiva y
analitica, por lo que se basaron en el método Delphi y técnicas de grupo focal,
asimismo, se apoyaron en los criterios de experto y aplicaron una encuesta. Luego de

los datos recopilados, tuvieron como resultados que existe amplias descripciones en
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los subprocesos, por ello, proponen mejorar los procesos para garantizar la calidad y
producto, restructurando las politicas, actividades, responsabilidades, roles, creando

asi modelos que les permita impulsar su mejoria en los procesos de software.

Segun, Molina (2018) en su investigacion se propuso objetivamente conocer y
evaluar la calidad total para saber si la empresa est4 aplicando métodos adecuados
de mejora que les permita brindar un excelente servicio al cliente, por ello se apoyan
por los métodos del DMAIC, PHVA, canvas, contexto de la empresa y sus mapas de
procesos. Para su recoleccion de datos, aplicaron la técnica de la encuesta y el método
historio-l6gico con el fin de conocer que procesos la empresa ha estado aplicando en
Su operacion en base a la mejora continua. Obtuvieron como resultado un bajo
volumen en sus ventas, la empresa no funciona independientemente y no cuenta con
estrategias que les ayuda a brindar un servicio excelente, por ello recomienda, realizar

un plan de contingencia que estén alineado a su objetivo empresarial.

Para, Carrillo et al. (2018) indicaron que el proceso de mejora continua abarca
en toda la empresa, por ello aplicaron como objetivo emplear el método de lean
manufacturing, capacitacion del personal, 5’s con el fin de contribuir y asegurar la
calidad, metodolégicamente aplicaron la encuesta, lista de chequeo, observacion
directa, hoja de flujo de procesos. Luego de la recoleccion de datos ellos detectaron
deficiencias en su efectividad de procesos, calidad, inventario. Por lo tanto,
concluyeron que se debe aplicar el método de las 5’'S e inspeccionar el equipo de
trabajo con la finalidad de reducir aquellos fallos que hay en los procesos y brindar un

servicio de calidad a los clientes.

De acuerdo con Martinez y el Kadi (2018) buscaron como objetivo relacionar la
logistica integral y calidad total ya que estarian orientados al cliente y ajustandose a la
necesidad de los clientes, la investigacion realizada fue de tipo cualitativa y obtuvieron
como resultados la necesidad de disefar y aplicar procesos de mejora continua que
estén orientados hacia los clientes actuales y futuros. Asimismo, concluyeron que

deben plantear estrategia donde exista comunicacion fluida con el equipo de trabajo y
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los clientes en general, mejorar su produccion, reducir sus costos, cumplir sus metas

y llegar a incrementar la satisfaccion del cliente.

Segun, Andrade (2017) propuso como objetivo realizar un sistema de gestion
para la mejora continua orientdndose a los procesos productivos con el fin de brindar
soluciones a los problemas, asimismo, aquellos procesos se basaron en la obtencion
de resultados en el corto, mediano y largo plazo de la organizacion. Aplico una
metodologia de investigacion correlacional, descriptiva y analitica, uso como
instrumento el cuestionario y llego a la conclusion que superaron las expectativas del
cliente, esto resultado fueron favorable, debido a que todo el personal corporativo
estaba comprometido, laboraban en conjunto en base a la teoria Deming, es por ello

gue presentaron indicadores favorables en la compafiia.

De acuerdo con Escalante (2017) propuso buscar e implementar procesos
logisticos donde les permita ser mas eficientes, flexibles y minimizar los costos. Su
investigacion presento un enfoque mixto de tipo descriptivo, para ello aplico la técnica
de la observacion, ya que su enfoque esta en base al método cientifico, del mismo
modo, utilizaron la técnica de encuesta, diagrama de flujo, recorrido del proceso y el
diagrama de Ishikawa. Los resultados que adquirieron fueron diagndéstico de la
situacion, analisis de los elementos criticos y aquellos indicadores que emplearon. Por
ello, se concluye y se recomienda que la empresa tiene que contar con un plan de
accion, utilizar la herramienta KAIZEN y 5’S para mejorar dichos problemas y asi

puedan analizar, comprender y buscar una solucion a ello.

Por lo tanto, se contd con los siguientes enfoques tedricos: Quiroa (2021) en su
articulo hace énfasis acerca de la teoria de las restricciones, fue planteada y
desarrollada en 1980 por Eliyahu Goldratt, este método se basé en encontrar los
cuellos de botella en los procesos con el fin de identificar aquellos obstaculos que solo
les ocasiona fallas en su produccién y efectividad. Por ello, hizo énfasis en la l6gica de
causa y efecto para que identifiquen y entiendan como operar los procesos y pueden

plantear una mejora continua.
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Esa teoria consta de cinco pasos: identificar: se requiere conocer que proceso
0 recursos son lo que limita la capacidad de satisfacer al cliente y por eso se ve
afectado el indicador de efectividad. Explotar la restriccion: buscar optimizar el recurso
gue se cuenta, analizar qué tanto es el margen que se puede hacer sacar el maximo
provecho de ellos sin necesidad de perjudicar los demas procesos e invertir mas.
Subordinacién: luego de identificar y analizar como se puede sacar provecho de los
MiSMOoS recursos, entonces continua que siga los procedimientos planteados. Elevar
la restriccion: si se visualiza que falta aun la manera de satisfacer y presentar
indicadores favorables, entonces se necesita ampliar los recursos, asignando los
necesarios para la operacién y el ultimo paso es continuo, ya que tienen que estar en
constante analisis de los resultados con el fin de ser mejores cada dia y el servicio sea

excelente.

La universidad ESAN en el 2016 publico acerca de la metodologia Six Sigma,
esta herramienta fue planteada por Bill Smith en la década de los afios 80 con la
finalidad de mejorar los procesos, centrandose en disminuir y descartar aquellos
errores que les impida brindar un servicio excelente, por ello se enfocan en el modelo
DMAIC: Define: definen su diagrama de flujo, equipo de trabajo y objetivos. Measure:
se plantea indicadores de gestiébn para poder medir y evaluar el diagndstico de la
situacion. Analyze: realizan una comparacion de acuerdo a la tendencia de su historial
de proceso por medio de la situacion actual. Improve: ejecuta un plan de accion para
mejorar los resultados. Control: garantiza la eficacia y eficiencia de sus procesos a

través de sus indicadores y que este adecuado a los objetivos.

Segun, Pifiero et al. (2018) propuso emplear estrategia de las 5°S, ya que ayuda
a mejorar la productividad con el fin de aumentar la calidad. Esta herramienta se
desarrolld en el afio 60 en Japdn por el ingeniero industrial Shigeo Shingo, consistié
en facilitar un area laboral ordenada, limpia y organizada, del mismo modo, ayudo a
gue todo el personal este siempre motivado para que pueda cumplir con sus funciones

en las mejores condiciones. Por lo tanto, las 5°S se ejecuto de la siguiente manera:
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SEIRI: consistio en identificar y clasificar aquellos materiales que fueron
indispensable para sus procesos con el fin de deshacerse de los materiales que no

son relevantes y le dificulta su labor.

SEITON: se bas6 en tener todos los materiales indispensables en orden al
momento de hace uso de ellos con el fin de evitar tiempos no productivos que tomarian

al momento de buscar dichos materiales a utilizar por no tener todo organizado.

SEISO: el colaborador tiene que mantener siempre su sitio impecable para
evitar posibles accidentes y lesiones en centro laboral.

SEIKETSU: consiste en identificar si se estan cumpliendo con las primeras 3S
mencionadas anteriores con el fin de poder analisis posibles errores y mejorarlas para
evitar complicaciones mas adelante, es por ello que todos tienen que trabajan en

conjunto y estar motivados.

SHITSUKE: se refiere en un trabajo en engranaje y continuo, ya que la
companiia tiene que seguir aplicando estrategias de mejoras con la finalidad de
aumentar su productividad, el personal este motivado y satisfacer tanto a los clientes

internos y externos de la compaiia.

Para las definiciones, Sanguesa, Mateo y llzarbe (2019) la mejora continua
también es llamado como KAIZEN, hace énfasis a la capacidad que cuenta cada
colaborador de la compafia en relacion a la mejora de sus procesos siendo
responsable y comprometido con sus funciones y que estén orientados a mejorar cada
dia con el fin de brindar un excelente servicio, es por ello que procura que eliminen

aquellos despilfarros que les ocasiona molestia y afecte su productividad.

Asimismo, Tolosa (2017) menciona que un sistema de mejora continua no solo
es tener al personal comprometido o contar con los recursos suficiente, sino asegurar

gue la empresa tiene que cumplir con los procedimientos de manera eficiente.
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Del mismo modo, Sosa (2003) menciono al gurd Joseph Juran donde indico que
para lograr la mejora continua en la empresa es primordial el equipo de trabajo,
empezando con los gerentes hasta congeniar con todo el personal corporativo,
brindandoles capacitaciones y métodos para que puedan solucionar los problemas

inmediatamente.

Entonces, se coincidid entre los tres autores que para que exista mejora
continua es contar con procedimientos adecuados y que todos los personales trabajen
unidos con el fin de brindar un excelente servicio al cliente y se encuentren satisfecho

por el producto y servicio brindado.

Las dimensiones estudiadas de esta variable fueron a través de la herramienta

de mejora de procesos del método DMAIC:

Definir: diagnostica el estado actual que presenta la empresa con sus procesos,
para ello se utiliza los indicadores de mapa de proceso para tener una vision de la
clasificacion de los procesos y sub procesos, el diagrama de flujo, permite identificar
las actividades e interacciones de procesos entre las areas que trabajan en conjunto y

conocer con exactitud las tareas asignadas de cada personal responsable.

Medir: busca evaluar y mejorar la situacion actual, procurando eliminar aquellas
actividades que hace la operacién mas compleja, por ello se medira por medio de lead
time que permitird identificar y conocer el tiempo de espera desde que los productos
ingresa al almacén hasta que se entrega al cliente final, el takt time es el tiempo de
proceso que las unidades disponen para que puedan cumplir con las exigencias del
cliente. Luego de entregar el producto final al cliente entonces es necesario realizar
una encuesta de satisfaccion para conocer el nivel de satisfaccién del cliente,
procurando mejorar y disminuir aquellas quejas e incidencias que ocurren en los

procesos.

Analizar: conoce las causas y efectos que estd impidiendo brindar un servicio

excelente, por ello se aplicara el indicador de tendencias, para conocer como ha ido
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evolucionando los productos en base a la produccion y reclamos. Asimismo, analizar

aquellas restricciones respecto a las politicas estandarizadas en base a la demanda.

Mejorar: busca soluciones que puedan eliminar los efectos y lleven a obtener
buenos resultados hacia el cliente, por ello se implementara un plan de accion
basandose en las 5°S para eliminar aquellos despilfarros, se cumplird con los
estandares y procedimiento para cualquier movimiento que realicen en los ingresos y
salidas de mercaderia, asimismo, se capacitara al personal para que tenga las ideas

claras al momento de desempefiar sus funciones y ser competente.

Controlar: monitorea que se ejecute y cumplan el plan de accién de mejora para
obtener grandes resultados y sera medido a través de los indicadores de gestidon (KPI)
en base a la efectividad, productividad, incidencias y capacidad de transporte, el CMI
también medira que la compafiia cumpla con su mapa estratégico para que puedan
tomar decisiones optimas en base al aprendizaje, procesos, perspectiva del cliente y
financiera. Del mismo modo, controlar el cumplimiento del acuerdo de nivel de servicio,

ya que ahi se detalla los protocolo y estdndares de entrega (Tolosa, 2017)

Por otro lado, Menendez (2019) indico que la calidad total esta enfocada todos
los procesos de la empresa, no solo se basan en los productos y servicios que se
brindan, sino en el cumplimiento de los requisitos para satisfacer al cliente y personal
corporativo, direccionandose hacia la excelencia.

Para, Dahlgaard, Kristensen y Khanji (2016) demostraron que los principios
fundamentales de gestion de calidad son importantes en toda organizacién de negocio,
debido a que los empresarios descubrieron la relacién entre rentabilidad y calidad. Por
ello, se aplico estrategias de mejora enfocado a la calidad total del servicio, buscando

mejoras en los procesos continuos y brindar un excelente servicio.

Por ualtimo, Sosa (2003) menciono al pionero de calidad total (Armand

Feigenbaum); él indico que cuando un producto y/o servicio satisface plenamente al
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cliente entonces es de calidad y menciono que se tiene que trabajar eficientemente y

motivado para prevenir los reclamos de los clientes.

Del mismo modo, se coincidio con tres autores que para que exista calidad total
es primordial trabajar en equipo, estar todo el personal comprometido y motivados con
el fin de brindar los productos en perfectas condiciones.

Por lo tanto, Maldonado (2018) menciono elementos de la calidad total, por el
cual se considero los elementos primordiales, donde se visualizaron que le falta a la
empresa cumplir al maximo para brindar un servicio excelente a los clientes de sus

compainias, las cuales las dimensiones seran las siguientes:

Trabajo en equipo, son conjunto de personas con el mismo objetivo y que
trabajan en engranaje para el logro de cada meta y solucion de problema, es por ello
gue sus indicadores, se basaron en las 5C, donde la comunicacién sera el pilar para
que pueda coordinar las actividades, la confianza que contara el personal para el logro
de sus objetivos, el compromiso donde cada uno se esforzara y brindara lo mejor de
cada uno, tener el equipo especializado para que se complemente en sus actividades

y contar con un lider para que coordine todo el proceso a desempeiiar.

La motivacion ayudara a conocer la conducta de cada persona en frente a una
situacion, la manera como los colaboradores se refleja ante los demas, por lo tanto, se
analizara que tan motivado se sienten cada personal, en tanto a su motivacion
intrinseca, ya que dependera de sus necesidades de cada uno y motivacion extrinseca
que se basara en el impulso de satisfaccion que les brinde la empresa.

Mientras la satisfaccion del cliente se refiere en la actitud del cliente en frente al
producto o servicio que se les brinda, dicha satisfaccion se lograra cuando hayan
cubierto sus necesidades o expectativa con el fin de lograr fidelizarlos. Ese indicador
de satisfaccion del cliente se medira a través de una encuesta con el fin de conocer el
nivel de satisfaccion en base a los elementos: placenteros, satisfactores y no

satisfactores segun sus respuestas de cada uno.
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo ydisefio de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada porque se buscé informacién para darle solucién
a los problemas formulados, es por ello que Serrano (2020) indico que una
investigacion de tipo aplicada tuvo como finalidad recopilar informacion para una

resolucién de los problemas y dependera de la profundidad de su objeto de estudio

Asimismo, el nivel de estudio de esta investigacion fue descriptivo correlacional
debido a que busco la descripcion a detalle con el fin de entender la problematica y

busco la relacién que existe entre ambos constructos.

Por otro lado, se conté con un disefio de investigacion no experimental de corte
transversal, ya que se tomaron los datos recopilados en un solo determinado momento
sin alterarlos, es decir dejarlo en sumodo natural. Por lo tanto, Bilbao y Escobar (2020)
indico que la investigacion no experimental lo Gnico que se hizo fue observar tal como

se dan los fendémenos con la finalidad de analizarlos en los trabajos de investigacion.
3.2. Variables y operacionalizacion

Este trabajo de investigacion cuenta con dos variables, la primera variable hace énfasis

a la mejora continua y la segunda variable se relaciona a calidad total (Ver anexo 1).
3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Para esta investigacion se present6 una poblacion de 110 interlocutores conformados
por las sedes de Lima (Ver anexo 5)

Segun, Hernandez y Coello (2020) indico que la poblacién es establecida por el
investigador y dependera de sus objetivos y nivel de interpretacion que se anhela
obtener de los resultados, su unidad de estudio puede ser individuos, personas,

empresas, etc. Asimismo, indico que la muestra son pequefios grupos de unidades de
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estudio que representa a la poblacién y cuentan con las mismas caracteristicas

homogéneas con el fin de lograr un solo objetivo.

Para los criterios de inclusion se va a considerar a los interlocutores de las
sedes de Lima, ya que semanalmente se tiene reuniones para indicar los movimientos

durante la semana y alguna queja y/o reclamo por el cliente externo.

Del mismo modo, para los criterios de exclusibn no se considerara a los
interlocutores nacional, debido que ellos les informan de manera inmediata a sus

compafieros de las sedes de Lima cualquier inconveniente con el pedido y/o servicio.

Asimismo, el muestreo en esta investigacion fue no probabilistico por
conveniencia, ya que la muestra ha estado conformada por los interlocutores que han
tenido disponibilidad y acceso en responder de manera honesta cada item del
cuestionario realizado por formulario de google. Se podra observar que la muestra de
acuerdo a formula aplicada de poblacion finita sale resultado del calculo una muestra
de 86, pero en este caso como se aplicé un muestreo no probabilistico ha sobrepasado

y 3 interlocutores mas respondieron el cuestionario (Ver Anexo 6).
3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se uso en esta investigacion es la encuesta para determinar la relacion
entre ambas variables. De acuerdo con Serrano (2020) informo que las técnicas de
instrumentos son los métodos que se emplea para una investigacion y que algunos

utilizan varios métodos.

En esta investigacion, el instrumento que se utilizd6 fue el cuestionario,
constituido por 44 items en base a la escala de likert, mediante el formulario de google.
Ese instrumento, fue validado por 03 expertos, el cual ellos estuvieron en todo el
derecho de solicitar la investigacion con la finalidad que verifiquen, analicen y brinden
comentarios respecto a cada item, para que se pueda realizar la prueba piloto y
encuestar a la poblacion a investigar (Ver Anexo 7). Para, Nifio (2021) sefalo que para

la seleccion de instrumento es necesario conocer los diferentes elementos de la

20



investigacién, tales como los problemas, objetivos y caracteristicas que cuenta la

poblacion a encuestar y/o entrevistar.

Asimismo, con Naupas et al. (2019) indico para que en una investigacion exista
credibilidad fue importante la validacion y confiabilidad del instrumento, es por ello que
la validez hace énfasis a lo que el instrumento quiere medir con exactitud, se valida de
acuerdo a la investigacion del investigador, del mismo modo, un instrumento es
confiable cuando no hay muchas variaciones en las respuestas, ya que puedes realizar
en cualquier momento a diferentes personas del mismo rubro y tendran concordancia

en su respuesta, luego de dicho resultado se derivaron a la fiabilidad del instrumento.

Por otro lado, Hernandez et al. (2014) indico que el instrumento sera aceptable

a partir del 0.7 y se interpretara de acuerdo a la tabla de confiabilidad (Ver anexo 14).

Entonces esta investigacion, de acuerdo a los resultados obtenidos mediante el
formulario google, se presenté una fiabilidad de 0.780, eso quiso decir que los
interlocutores han tenido concordancia en sus respuestas y que el instrumento fue

confiable, por ello se empezd a encuestar al objeto de estudio (Ver anexo 15).
3.5. Procedimientos

Para esta investigacion primero se solicitd el permiso a la representante legal, junto
con el apoyo del coordinador de logistica nacional, coordinador de logistica local y al
representante del area comercial con la finalidad de poder realizar una investigacion
de manera legal y les puede brindar toda la informacion necesaria, contando asi con

el acceso de poder preguntar a los interlocutores de cada compafia.

Luego de la aceptacion del consentimiento informado, siguio la recoleccion de
informacion de la problematica a investigar basandose en las variables de mejora

continua y calidad total.

Tercero, se ha realizado la encuesta, el cual esta siendo validado por los juicios
de expertos con la finalidad de poder realizar la prueba piloto a la courier de la

competencia y poder encuestar a la poblacion a través del formulario de google.
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Finalmente, cuando ya se ha recolectado la informacion de las encuestas, entonces
dichos resultados se procesaron en el programa SPSS V26, el cual permitié calcular

la fiabilidad del instrumento y dar solucion a la problematica formulada.
3.6 Método de analisis de datos

De acuerdo con Argimon y Jiménez (2019) indicaron que la estadistica descriptiva
permite tener la informacion de manera sintetizada y organizada con la finalidad de
presentar y asegurar la credibilidad de todo lo recolectado para el objeto de estudio.
Mientras que la estadistica inferencial, permite llegar a obtener conclusiones por los

resultados que se obtiene luego de haber aplicado la encuesta.

Por lo tanto, esta investigacién se cuenta con ambos métodos estadisticos, ya
que primero se recolecto informacibn y se presentd de manera ordenada,
sistematizada y lo puedan validar, luego se aplicé la realizacién de la encuesta para
obtener los resultados, el cual conlleva a interpretar, concluir y brindar recomendacion

para buscar soluciones tanto la problematica general como los especificos.

3.7. Aspectos éticos

La Universidad César Vallejo (2020), actualizo la resolucion de cédigo de ética con el
fin de realizar una investigacion integra y cumplir con los estandares cientifico para
proteger los derechos del investigador y cuidar la integridad, brindando autonomia, no
maleficiencia y transparencia. Por otro lado, De la Mora de la Vicerrectoria de
Investigacion Cientifica y Tecnoldgica (2016) informo que el investigador es
responsable de su investigacion, asimismo, indica los principales principios es tener la
investigacion disefiada de manera rigurosa, transparencia, confidencialidad, contar

con el consentimiento informado, evitar los plagios y conservar los datos originales.

Por lo tanto, se conté con el consentimiento informado, se brindd respeto,
confianza, transparencia y cuidado de identidad, luego de la obtencién de datos se
respetara y mantendra dichos resultados sin alterarlos, se utilizé el manual APA 7ma

edicion para citar a los autores y evitar los anti plagios (Ver Anexo 16).
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivos

Tabla 1
Niveles de mejora continua en una courier, Lima — 2022

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 12 13,48

Regular 26 29,21

Valido Bueno 40 44,94
Optimo 11 12,36

Total 89 100,0

Figura 1
Porcentaje de mejora continua en una courier, Lima — 2022

48,31%

Porcentage

20,21%

15,73%
6, 74%/

De acuerdo con los resultados obtenidos en la figura 1, se visualiza que 44.94% de los
interlocutores manifestaron un nivel bueno en mejora continua, mientras que el 29.21%
aplicaron un nivel regular. Asimismo, el 13.49% se basaron a un nivel deficiente y el
12.35% es 6ptimo, por lo tanto, la empresa tiene que aplicar métodos para mejorar

dichos procesos, tener el personal comprometido.
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Tabla 2
Niveles de definir en una courier, Lima — 2022

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 2 2,25

Regular 57 64,04

Valido Bueno 24 26,97
Optimo 6 6,74

Total 89 100,0

Figura 2
Porcentaje de definir en una courier, Lima — 2022

Porcentaje

B0

26.97%

2.25%) | ,_5-_?4#;:

Segun los resultados obtenidos en la figura 2, se visualiza que el 64,04% de los
interlocutores manifestaron un nivel regular en definir, eso quiere decir que la empresa
no hace mucho uso de mapa de proceso, diagrama de flujo y los colaboradores no
conocen bien sus roles a desempeiar, mientras el 26,97% manifestaron un nivel
bueno. Por otro lado, el 6,74% un nivel 6ptimo y el 2,25% lo presentaron como nivel
deficiente. Por lo tanto, la empresa debe poner mayor énfasis con la finalidad de que
todos los trabajadores conozcan la situacion de la compafia donde desempefian sus

funciones.

24



Tabla 3
Niveles de medir en una courier, Lima — 2022

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 12 13,48

Regular 26 29,21

Valido Bueno 40 44,94
Optimo 11 12,36

Total 89 100,0

Figura 3
Porcentaje de medir en una courier, Lima — 2022

Porcentaje

44,94%
29,21%

1348% 12,36%

De acuerdo con los resultados obtenidos en la figura 3, se visualiza que 40.21% de los
interlocutores manifestaron que el personal busca medir y mejorar sus procesos
obteniéndose un nivel regular, mientras que el 25.97% informaron un nivel bueno y
todo lo contrario con el 18.18% que presentan un nivel optimo y 15.58% un nivel
deficiente, por lo tanto los colaboradores tienen que estar mayor comprometido para
buscar y mejorar sus procesos mediante el lead time, takt time y asi llegar a satisfacer

a los clientes.
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Tabla 4
Niveles de analizar en una courier, Lima — 2022

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 5 5.62

Regular 39 43.82

Valido Bueno 35 39.33
Optimo 10 11.24

Total 89 100,0

Figura 4
Porcentaje de analizar en una courier, Lima — 2022

Porcentaje

43,82% :
19,33%

11,249

5,62%

MUENTE t L AN N

En los resultados obtenidos de la figura 4, se visualiza que 43.82% de los interlocutores
manifestaron que los colaboradores conocen las causas y efectos a un nivel regular,
mientras el 39.33% conocen a nivel bueno y por lo contrario el 11.24% en un nivel
optimo y 5.62% nivel deficiente, por ello se recomienda que deben de aplicar
indicadores de tendencias para conocer los movimientos de la produccion, efectividad,

reclamos, etc.
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Tabla 5
Niveles de mejorar en una courier, Lima — 2022

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 21 23,60

Regular 29 32,58

Valido Bueno 17 19,10
Optimo 22 24,72

Total 89 100,0

Figura5
Porcentaje de mejorar en una courier, Lima — 2022

Forcentaje

32,58%

23.60% 24,72%
19,10%

De acuerdo con los resultados obtenidos en la figura 5, se visualiza que el 32.58% de
los interlocutores manifestaron que la empresa no busca soluciones inmediatas, por
ello tienen un nivel regular, mientras que el 24.72% esta en nivel 6ptimo, asimismo el
23.60% se reflejé en un nivel deficiente y el 19.10% se basaron a un nivel bueno, por
lo tanto, la empresa tiene que implementar plan de accion, contar con el personal

capacitado para que pueda desempeiiar bien sus funciones y sea competente.

27



Tabla 6
Niveles de control en una courier, Lima — 2022

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 19 21,35
Regular 36 40,45
Valido Bueno 17 19,10
Optimo 17 19,10
Total 89 100,0

Figura 6
Porcentaje de control en una courier, Lima — 2022

Porcentaje

40.45%

21,35% 19,10% 19,.10%

En los resultados obtenidos en la figura 6, se visualiza que 40.45% de los interlocutores
manifestaron un nivel regular, es decir que los coordinadores de logistica a veces
monitorean que se ejecute plan de mejora, asimismo representaron un 21.35% de nivel
deficiente, mientras que el 19.10% nivel bueno y 6ptimo. Entonces, los coordinadores
deberian de aplicar indicadores de gestion con la finalidad de que midan su efectividad,
productividad, incidencias, asimismo apoyarse con el CMI y sobre todo hacer que se

cumpla con los acuerdos de nivel de servicio quedado con los interlocutores.
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Tabla 7
Niveles de calidad total en una courier, Lima — 2022

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 14 15,73

Regular 34 38,20

Valido Bueno 28 31,46
Optimo 13 14,61

Total 89 100,0

Figura 7
Porcentaje de calidad total en una courier, Lima — 2022

38,20%

P orcontaje

31.46%

15.73% WA

Segun los resultados obtenidos en la figura 7, se observa un 38.20% de los
interlocutores manifestaron un nivel regular en la calidad total, eso quiere decir que
algunos de los clientes se sienten satisfecho y que a veces se observa trabajo en
equipo y motivacion, asimismo, el 31.46% manifestaron un nivel bueno, por otro lado,
el 15.73% un nivel deficiente y el 14.61% un nivel 6ptimo. Por consiguiente, aun se
tiene que trabajar mas en equipo, brindar un buen servicio para que se sientan
satisfecho por sus pedidos entregados y sobretodo motivacion del personal con la
finalidad de tener siempre una buena actitud frente a los clientes, ya que eso se refleja

ante ellos.
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Tabla 8
Niveles de trabajo en equipo en una courier, Lima — 2022

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 13 14,48

Regular 32 35,96

Véalido Bueno 33 37,08
Optimo 12 13,48

Total 89 100,0

Figura 8
Porcentaje de trabajo en equipo en una courier, Lima — 2022

cearvtaje

35,96% 37,08%

Por

1348% 1348%

Asimismo, los resultados obtenidos en la figura 8, se observa que 37.08% de los
interlocutores manifestaron un nivel bueno en trabajar en equipo y algunas veces
aplican las 5C, asimismo el 35.96% manifestaron un nivel regular, por otro lado, el
13.48% manifestaron un nivel deficiente y 6ptimo. Entonces, se recomienda que los
colaboradores de la empresa deben de basarse en las 5C de trabajo en equipo con la
finalidad de demostrar a las compafias de la courier que existe un equipo formado y

desarrollado.

30



Tabla 9
Niveles de motivacion en una courier, Lima — 2022

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 17 19,10

Regular 17 19,10

Valido Bueno 41 46,07
Optimo 14 15,73

Total 89 100,0

Figura 9
Porcentaje de motivacion en una courier, Lima — 2022

Porcantaje

4507y

19,10% 19,10% fis 7

De acuerdo con los resultados obtenidos en la figura 9, se observa que 46.07% de los
interlocutores manifestaron que los personales presentan un nivel bueno, mientras que
el 19.10% indica un nivel deficiente y regular a la vez, y por ultimo el 15.73% de los
interlocutores indicaron un nivel 6ptimo. Por lo tanto, la empresa debe motivar a sus
personales para que presenten una buena conducta frente a los clientes, asimismo,
los mismos colaboradores deben motivarse para que se sientan bien con ellos mismos

y estén agradecidos por tener salud y encontrarse trabajando.
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Tabla 10
Niveles de satisfaccion del cliente en una courier, Lima — 2022

Frecuencia  Porcentaje

Deficiente 22 24,72

Regular 19 21,35

Valido Bueno 34 38,20
Optimo 14 15,73

Total 89 100,0

Figura 10
Porcentaje de satisfaccion del cliente en una courier, Lima — 2022

entaje

138,20%

Porc

24,72%
21,35%

15, 73%

Segun los resulta los obtenidos en la 10, se observa que el 38.20% de los
interlocutores manifestaron que existe un nivel bueno de satisfaccién del cliente, el
24.72% manifestaron un nivel deficiente, por otro lado, el 21.35% indicaron un nivel
regular y el 15.73% manifestaron un nivel éptimo. Entonces, se analiza que no todos
los clientes estan satisfechos, por lo tanto, los productos deberian de entregarse a
tiempo y siempre tener buena actitud con ellos, ademas de aplicar una encuesta con
el fin de conocer su nivel de satisfaccion y si es posible agregar una pestafia donde el
mismo cliente indique en que deberia de mejorar si es que no se encuentran

placenteros y/o satisfactorio por el servicio brindado.
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Prueba de normalidad

De acuerdo a la agrupacion de datos recolectados se realiz6 el calculo con el
objetivo de determinar si tiene o no distribucion normal. Por lo tanto, se emplearon
las siguientes hipotesis:

Ho: La distribucién de datos muestral es normal (Prueba paramétrica)

H1: La distribucion de datos muestral no es normal (Prueba no paramétrica)
Entonces, se comparo el nivel de significancia pre establecida con un margen de

error del 5% y el 95% nivel de confianza, tal como se detalla a continuacion:

Regla de decision Regla de correspondencia:

a) Si Sig. p <0.05 = Rechazo Ho a) Si N < 50 entonces es Shapiro - Will

b) Si Sig. p > 0.05 = Acepto Ho b) Si N > 50 entonces es Kolmogorow —
Smirmov

Tabla 11

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
V1 (Agrupada) ,264 89 ,000
V2 (Agrupada) ,225 89 ,000

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 11 se ha utilizado la prueba de
Kolmogorov-Smirnov, ya que la muestra es de 89 interlocutores (N > 50). En dicho
resultado se observa que el valor de significancia es (0.000 < 0.05), eso quiere decir
que la distribucion de datos no es normal, por lo que se rechaza la hipétesis nula 'y se

acepta la alterna.

Asimismo, para esta investigacion se hard uso de pruebas no paramétricas: Chi
cuadrado o Rho de Spearman que dependera de acuerdo al tamafio de la muestra, tal

como se detalla a continuacion:

a) Si N < 50 entonces es Chi Cuadrado

b) Si N > 50 entonces es Rho Spearman
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Anédlisis inferencial

Para, Herndndez et al. (2014) para este andlisis se aplico el cuadro de coeficiente de
correlacion, basandose desde el -1 al +1, con la finalidad de conocer el significado de

correlacion de acuerdo a los valores obtenidos (Ver Anexo 10).

Hipotesis General:
Ho: no existe relacion entre mejora continua y calidad total en una courier, Lima — 2022

H1: existe relacion entre mejora continua y calidad total en una courier, Lima — 2022

Condiciones:

Nivel de confianza: 95%

Valor de significancia: a = 0.05
Significancia y decision:

a) Si Sig. p <0.05 = Rechazo Ho
b) Si Sig. p > 0.05 = Acepto Ho.

Tabla 12
Correlaciones entre mejora continua y calidad total en una courier, Lima - 2022
V1 V2
(Agrupada) (Agrupada)
Coeﬁmentg de 1,000 612"
\i correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 89 89
Spearman Coef|C|ent_(-‘:- de 612" 1,000
V2 correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000 .
N 89 89

De acuerdo a los resultados obtenidos, se observa en la tabla 12 que existe una
correlacion positiva alta, debido que el coeficiente es 0.612, ademas es significativa
entre ambas variables. Por consecuencia, se acepta la hipotesis alterna
interpretandolo que existe relacion entre mejora continua y calidad total en una courier,
Lima — 2022.
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Hipodtesis Especifica 1:

Ho: no existe relacion entre mejora continua y trabajo en equipo en una courier, Lima
- 2022

H1: existe relacion entre mejora continua y trabajo en equipo en una courier, Lima —
2022

Condiciones:
Nivel de confianza: 95%

Valor de significancia: a = 0.05

Significancia y decision:
a) Si Sig. p <0.05 = Rechazo Ho
b) Si Sig. p > 0.05 = Acepto Ho

Tabla 13
Correlaciones entre mejora continua y trabajo en equipo en una courier, Lima — 2022

\i D1V2
(Agrupada) (Agrupada)
Coef|C|ent_e,- de 1,000 274"
V1 correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) ) ,009
Rho de N 89 89
Spearman Coeficiente de o
D1v2 correlacién , 274 1,000
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,009 .
N 89 89

Para conocer si existe o no correlacion en dicha variable y dimension, dentro de los
resultados obtenidos, se observa en la tabla 13 que existe una correlacion positiva
moderada, debido que el coeficiente es 0.274 y ademas es significativa, ya que la
significancia es menor a 0.05. Por consecuencia, se acepta la hipétesis alterna
interpretandolo que existe relacion entre mejora continua y trabajo en equipo en una

courier, Lima — 2022
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Hipodtesis Especifica 2:
Ho: no existe relacion entre mejora continua y motivacion en una courier, Lima — 2022
H1: existe relacion entre mejora continua y motivacion en una courier, Lima — 2022

Condiciones:
Nivel de confianza: 95%

Valor de significancia: a = 0.05

Significancia y decision:
a) Si Sig. p =0.05 = Rechazo Ho
b) Si Sig. p>0.05 = Acepto Ho

Tabla 14
Correlaciones entre mejora continua y motivacion en una courier, Lima — 2022

V1 D2Vv2
(Agrupada) (Agrupada)
Coef|C|ent_e, de 1,000 434"
V1 correlacion

(Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 89 89

Spearman Coeficiente de "
D2Vv2 correlacion 434 1,000
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000 .
N 89 89

Para conocer el nivel de correlacién que existe entre dicho constructo y dimension,
entonces, Dentro de los resultados obtenidos, se observa en la tabla 14 que existe una
correlacion positiva moderada, debido que el coeficiente es 0.434 y significativa. Por
consecuencia, se acepta la hipotesis alterna interpretdndolo que existe relacion entre

mejora continua y motivacién en una courier, Lima, 2021 — 2022.

32



Hipotesis Especifica 3:

Ho: no existe relacion entre mejora continua y satisfaccion del cliente en una courier,
Lima — 2022

H1: existe relacion entre mejora continua y satisfaccion del cliente en una courier, Lima
- 2022

Condiciones:
Nivel de confianza: 95%

Valor de significancia: a = 0.05

Significancia y decision:
a) Si Sig. p =<0.05 = Rechazo Ho
b) Si Sig. p > 0.05 = Acepto

Tabla 15

Correlaciones entre mejora continua y satisfaccion del cliente en una courier, Lima —
2022

\i D3V2
(Agrupada) (Agrupada)
Coef|C|ent_<=: de 1,000 511"
V1 correlacion

(Agrupada) Sig. (bilateral) ) ,000

Rho de N 89 89

Spearman Coeficiente de o
D3V2 correlacién o1 1,000
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000 .
N 89 89

Dentro de los resultados obtenidos, se observa en la tabla 15 que existe una
correlacion positiva alta, ya que el coeficiente es 0.511 y ademas es significativa, ya
que la significancia es menor a 0.05. Por consecuencia, se acepta la hipotesis alterna
interpretandolo que existe relacién entre mejora continua y satisfaccion del cliente en

una courier, Lima — 2022.

32



V. DISCUSION

Se cont6é como objetivo general determinar la relacion que existe entre mejora continua
y calidad total en una courier, Lima, 2022 ya que hoy es dia es primordial adecuarse a
las necesidades del cliente y estar en constante actualizacion, por ello se debe de
mejorar los procesos, aprovechando las fortalezas y oportunidades que posee la
empresa con la finalidad de brindar un servicio excelente al publico, asimismo se
basara en mejorar esos cuellos de botella que la produccion afectando asi la
efectividad de entrega, por ellos se debe contar con el personal capacitado para que
se desempefie mejor en su area y brinde informacién correcta, asimismo que este
motivado para que los clientes estén satisfecho al momento de recibir su mercaderia

a tiempo y con buena actitud que refleja los personales de distribucion.

Por ello, esta investigacion tuvo concordancia con Montesinos et al. (2020)
aplico el mismo objetivo con el fin de potenciar su rendimiento, por ello se basé en su
matriz FODA y método DEMING ya que le permiti6 mejorar sus rendimientos de
proceso. Del mismo modo, Vilas (2020) se orientd en brindar un servicio excelente
cumpliendo aquellos protocolos de servicios para satisfacer a sus clientes y brindar
seguridad a sus productos, mejorando sus procesos. Entonces, Ledn et al. (2019)
objetivamente se bas6 en mejorar los procesos para que logren eficacia, eficiencia y

flexibilidad en la calidad total, centrdndose en los clientes y planes estratégicos.

Por consiguiente, Carranza (2018) ya que él también se propuso mejorar los
procesos para brindar un excelente servicio y poder cubrir aguellas necesidades que
demandaba el mercado y satisfacer las expectativas que requeria el cliente e indico
que tenia que contar con el personal capacitado para tener un mejor rendimiento en
sus funciones laborales. De igual manera, Ramos (2018) busco dicha determinacion
con la finalidad de ejecutar plan de accién para mejorar los procesos y brindar un
servicio excelente, evitando asi retrasos en su produccion. Mientras tanto, Martinez y
el Kadi (2018) se orientaron hacia el cliente, es decir en la calidad total, ya que se pudo
ajustar a las necesidades que solicitaba el mercado, planteandose y ejecutando

estrategias para contar con un equipo de trabajo y excelente desempefio.
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Metodolégicamente la investigacion fue de tipo aplicada por lo que busco
solucionar la problematica y un nivel descriptivo correlacional debido a que se refirio
en determinar la relacion entre ambos constructos con un disefio no experimental de
corte transversal, ya que se recopilo la informacion en un solo momento dado sin

modificar algun dato.

Se contd con una poblacién mayor a 110 interlocutores conformado por la sede
de Lima, ademas se aplicd criterios de inclusién y exclusiébn con un muestreo no
probabilistico por conveniencia, por lo que se contd con la disponibilidad y acceso de
los interlocutores para que ingresen al link de google y respondan el cuestionario virtual

constituido por 44 items entre ambas variables.

Entonces se tuvo semejanza con Huayta (2020) ya que, al momento de
recopilar su informacioén, aplico el mismo tipo de investigacion siendo aplicada con un
disefio no experimental correlacional. De igual manera, Diaz (2020) para su
recoleccion de datos utilizo el instrumento del cuestionario basandose en categorias
de mejoras de procesos mediante un analisis interno y externo para brindar un
excelente servicio, cumpliendo con el just in time para cubrir y satisfacer las
necesidades de los clientes. En consiguiente, Carrillo et al. (2018) aplico una
investigacion de tipo aplicada, pero se basdé en los movimientos de calidad
desarrollando y potenciando los modelos de excelencia, siendo el EFQM que garantizo

la autoevaluacion constante de la compafia y que les permitié mejorar sus procesos.

Se aplico la teoria de las restricciones donde fue desarrollado por Eliyahu
Goldrat en 1980, ya que ayuda a identificar aquellos cuellos de botella perjudicando
fallas en los procesos de mejora debido a que no se logra obtener buenos resultados
por aquellas deficiencias y hace que brinden un servicio que no cubra las expectativas

de los clientes.

En paralelo se desarroll6 la teoria del six sigma que fue desarrollada por Bill
Smith en los 80, dicho método permite definir, medir, analizar, mejorar y controlar
aguellos errores, buscando y ejecutando plan de mejora en sus procesos para el logro

de su objetivo. Por udltimo, se empled la estrategia de las 5’'S, dicho método fue
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planteado por Shigeo Shingo con la finalidad de contar con el &rea ordenada, limpia y
organizada, debido a que se utilizara los materiales primordiales, contando con el sitio

impecable y evitando tener tiempos no productivos.

Entonces, se coincido con Enciso (2020) ya que el aplico el método del six
sigma con el fin de establecer las fechas programadas y pueda cumplir con los clientes
y ellos estén satisfecho por el producto entregado a tiempo, ademas de contar todo
limpio y ordenado para estandarizar sus procesos de mejora. Mientras tanto, Morales
et al. (2020) se propuso el método ITLS es decir aplico las teorias de restricciones,
lean Manufacturing y six sigma ya que les permitié contar con un mejor rendimiento en
sus mejorias de procesos Yy satisfaccion del cliente. Del mismo modo, Escobar et al.
(2020) planteo tedricamente aplico el método Kaizen, contar con el personal
capacitado y comprometido, ya que le permitio mejorar los procesos con el fin de
incrementan su productividad, venta, eficiencia ante los clientes, debido que los niveles

de calidad influyen positivamente en los procesos.

Por otro lado, Martinez (2020) se basoé en las teorias de restricciones para
identificar dichos cuellos de botellas que les impide brindar un excelente servicio y no
cubre las necesidades y expectativas del cliente, generandoles quejas, incertidumbres,
reclamos hasta incluso devoluciones de los pedidos, y eso hacia que su imagen

corporativa se vea afectada.

En paralelo, Molina (2018) se apoy6 con el método DMAIC conocido también
como six sigma, ademas de aplicar mapas de procesos con la finalidad de mejorar su
operacion en base la mejora continua. Asimismo, Vargas y Camero (2021) aplicaron
el método de Lean Manufacturing, Kaizen, 5’s. trabajo en equipo y capacitacién del
personal para que sus procesos mejoren e incremente su productividad, cubriendo asi
las necesidades de los clientes, reduccion de cuellos de botella, incremento de ventas
y mejorar el clima laboral. Por ultimo, Carrillo (2018) utilizo el método del 5’s apoyado
con el personal capacitado y trabajo en equipo para asegurar su calidad de servicio,

reduciendo aquellas incertidumbres e insatisfaccidon y quejas del cliente.
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De acuerdo a los resultados se tiene que aplicar métodos para priorizar la
mejora en los procesos, ya que se contd con el 44.94% a un nivel bueno, del mismo
modo concientizar al personal para que conozca el uso de mapa de proceso por lo que
el 64.04% de los interlocutores indicaron que lo conocen en un nivel regular y por ende
no interpretan bien el diagrama de flujo y sobre todo no conocen sus roles a
desempeiiar para que pueda aplicar tendencias y hacer comparaciones.

Del mismo modo tienen que capacitar al personal constantemente para que
desempefie mejor su funcion aplicando las 5c¢ del trabajo en equipo por lo que solo el
13.48% de los encuestados demostraron que se aplican las 5C a un nivel 6ptimo y que
falta motivar a los trabajadores, debido que solo el 15.73% de los interlocutores indican
un nivel éptimo y que tienen que brindar un excelente servicio para satisfacer a los
clientes, ya que solo el 38.20% de los interlocutores estan satisfecho por el servicio,

ya que los productos de las compafiia no se entrega a tiempo.

De manera similar se obtuvo como resultado que, si existe correlacion positiva
alta, ya que se tuvo un coeficiente de 0.612 entre mejora continua y calidad total, por
lo tanto, si la courier aplica plan de accién para la mejoria de sus procesos, entonces
brindara también un excelente servicio, cumpliendo con sus estandares de protocolo
y pueda cubrir las necesidades de los clientes, mejorando y adaptandose a los

cambios en sus procesos e incrementando su productividad.

Entonces, se tuvo coincidencia con Murillo (2021) ya que obtuvo resultados
favorables que les permitié identificar aquellos despilfarros y cuellos de botella que
impedian brindar un mejor servicio, por ello, propuso mejorar sus procesos disefiando
el método Kaizen para optimizar la calidad del servicio en posventa y sea mas
competitiva, rentable y cubra las necesidades y expectativas del cliente. Asimismo,
Montijo et al. (2019) obtuvieron resultados éptimos al momento de aplicar el método
Kaizen y 5’s debido que disminuyeron los tiempos que les ocasionaba cuello de botella
y no les permita brindar un servicio excelente, debido a la mala organizacion y
clasificacion de pedidos. En consecuencia, Delgado y Calsina (2019) se tiene

semejanza debido que el servicio influye positivamente en la satisfaccion del cliente,
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pero para evitar las quejas, reclamos, se tiene que implementar y estandarizar
métodos de mejora continua, contando con el personal comprometido para la

reduccion de las incertidumbres presentadas y brindar una calidad total.

Por otro lado, Céceres (2017) ya que mientras se ejecute los procesos va a
influenciar su produccion, es decir que, si se brinda un excelente servicio, entonces,
se reflejara que los procesos estan mejorando y por ende la produccion se incrementa,
ya que satisface y cubre las necesidades del cliente. Segun, Alarcon (2017) aplica
comparacién para conocer las tendencias de como ha ido evolucionando su industria
en base a la calidad total, por ello identifica y analiza métodos para la mejora de

proceso y satisfacer a la clientela.

Se pudo concluir que existe correlacion positiva alta entre mejora continua y
calidad total, por ende, la courier tiene que aplicar el método DMAIC para identificar
aguellas restricciones y realizar estudio comenzando desde su mapa de proceso hasta
controlar que se cumplan con los estandares de procedimiento con el fin de brindar un

servicio excelente, ademas de contar con su personal comprometido y motivado.

Se tuvo concordancia con Martinez et al. (2021), debido que concluyo que las
propuestas de estandarizacion facilita decisiones excelentes, ya que contaran con
estandares en sus procesos, subprocesos y actualizaciones. Al mismo tiempo,
concuerda con Peralta et al. (2021) ya que implementaron el método Kaizen para
mejorar sus procesos, patron de desplazamiento basandose a través del talento
humano. Asimismo, Gonzales et al. (2018) concluyeron realizar diagnoéstico continuo

para identificar aquellas restricciones que les impide brindar servicio de excelencia.

Del mismo modo, Chacdén y Rugel (2018) concluyeron que existen factores que
motivan brindar un servicio de calidad y que la satisfaccion del cliente dependera del
producto y/o servicio que se les brinde. Al mismo tiempo, se concuerda con Escalante
(2017) ya que aplico utilizar el método Kaizen y 5’s para mejorar sus procesos
logisticos donde les permita trabajar de manera eficiente, ordenada y sobre todo

puedan minimizar sus costos.
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Por otro lado, Socarras et al. (2018) concluyo que debieron de mejorar los
procesos para que garanticen un excelente servicio, pero que rige contando con el
factor humano y mejorando los procesos, subprocesos que generan duplicidad de
informacion, por ello, se debe de reestructurar sus politicas, actividades vy

responsabilidades impulsando a la mejora continua.

Para, Benzaquen de las Casas (2018) concluyo que las empresas que cuentan
con la certificacion ISO 9001 entonces, presentan mayores indices en sus factores de
calidad, pero se tiene semejanza ya que para que exista una excelencia de calidad no
solo se basa en tener las normas ISO, sino aplicarla y apoyarse mediante la mision
corporativo, trabajo en equipo, contar con el personal comprometido para mejorar los

procesos sucesivamente.

Por otro lado, se concuerda con Herrera (2018) ya que la mejora continua es
una oportunidad para que una empresa sea sostenible y rentable con el tiempo,
implementado métodos como las 5’S e identificando los problemas que presenta la
empresa, para detectar aquellos cuellos de botellas que hacen retroceder los procesos
0 que no brinden una calidad atencién a los clientes, generando disminucién en su
produccion, aumento de quejas y que no exista el trabajo en equipo, por ello, se baso

en mejorar la eficiencia y el ambito laboral.

Por ultimo, se concuerda en cierta parte con Andrade (2017) por lo que concluyo
gue para superar las expectativas del cliente se tiene que tener todo el personal de la
empresa comprometido y manejar el trabajo en equipo, apoyandose mutuamente entre
ellos mismo, ademas, no se comparte la opinion de aplicar la teoria Deming, debido
que existe desemejanza entre el método Deming con el método DMAIC ya que, Vidal
et al. (2018) indicaron la diferencia entre el Deming conocido como PDCA y el DMAIC
conocido como el six sigma, donde declararon que el PDCA solo define que se tiene
que hacer a comparacion del DMAIC, ademas de lo que indica que hay que hacer,
también te detalla el como se hace, es decir es mas exhaustivo para buscar solucion

a temas mas complejos.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo con los objetivos formulados anteriormente y contrastaciones de hipotesis,

entonces se llega a concluir lo siguiente:

Primero: se logré a cumplir con el objetivo general, donde se comprobd que existe
relacion entre la primera variable (V1: mejora continua) y la segunda variable
(V2: calidad total) en una courier, Lima — 2022, ya que presento un coeficiente
correlacional bilateral de 0.612 con un nivel de confianza del 95%, ademas es
significativa (0.000 < 0.05), por consiguiente, se da por confirmado que existe
correlacion positiva alta entre dichos constructos, entonces, eso quiere decir
gue si se cuenta con los procesos estandarizados, formulados y bien
controlados, el servicio hacia los clientes seria de manera eficiente, debido que
se lleva un buen control en los procesos y buscan la manera de ir mejorando,
apoyandose con todo el personal corporativo en la cual estdn comprometido

para brindar un servicio excelente.

Segundo: se comprobd que existe relacion entre primera variable (V1. mejora
continua) y la primera dimensién de la segunda variable (D1V2: trabajo en
equipo) en una courier, Lima — 2022, ya que presento un coeficiente
correlacional bilateral de 0.274 con un nivel de confianza del 95%, ademas es
significativa (0.000 < 0.05), por consiguiente, se da por confirmado que existe
correlacion positiva moderada entre dicha variable y dimensién, entonces si se
cuenta con el personal trabajando en equipo, basandose desde la
comunicacion, complementariedad, confianza, compromiso y coordinacion va
a permitir poder mejorar los procesos de la empresa, debido que todo el
personal estd comprometido para el logro y cumplimiento de las metas y

objetivo empresarial.
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Tercero: se alcanzd a cumplir que existe relacion entre primera variable (V1: mejora

Cuarto:

continua) y la segunda dimensién de la segunda variable (D2V2: motivacion)
en una courier, Lima — 2022, ya que presento un coeficiente correlacional
bilateral de 0.434 con un nivel de confianza del 95%, ademas es significativa
(0.000 < 0.05), por consiguiente, se da por confirmado que existe correlacion
positiva moderada entre dicha variable y dimension, entonces es necesario
tener al personal motivado tanto intrinseca y extrinsecamente con el fin de que
presenten siempre una buena actitud y cuenten con iniciativa para poder

realizar sus funciones de manera satisfactoria.

se comprobo6 que existe relacion primera variable (V1: mejora continua) y la
tercera dimension de la segunda variable (D3V2: satisfaccion del cliente) en
una courier, Lima — 2022, ya que presento un coeficiente correlacional bilateral
de 0.511 con un nivel de confianza del 95%, ademas es significativa (0.000 <
0.05), por consiguiente, se da por confirmado que existe correlacion positiva
alta entre dicha variable y dimension, entonces, si se cumple con las entregas
a tiempo, responden las llamadas, correos corporativos, resuelven sus dudas
e inquietudes de manera inmediata, por consiguiente, el cliente estara
satisfecho por el servicio tercerizado, debido que su producto llega en perfecta

condiciones y el servicio que brinda es excelente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Para culminar con esta investigacion, de acuerdo con las conclusiones llegadas se
brindo las siguientes recomendaciones al jefe de logistica de la courier con la finalidad
de brindar un excelente servicio y que todos trabajen en conjunto y motivados,

sintiéndose comprometido con las metas y objetivos que presenta la empresa.

Primero: el jefe de logistica debe de aplicar el método DMAIC de manera inmediata
con el fin de revisar y analizar el diagrama de flujo, mapa de proceso y el
manual de organizacion y funciones (MOF) de cada area con la finalidad de
verificar que procedimiento se estd duplicando u no es necesario que lo
apliguen, ya que estaria provocando cuello de botella y no lleguen a
satisfacer al cliente, debido que no se respeta el lead time, takt time y el
acuerdo de nivel de servicio. También, deberia de aplicar el método de

restricciones y 5’S para su mejoria apoyado con el método DMAIC.

Segundo: el jefe de logistica deberia de aplicar el método de las 5C del trabajo en
equipo de manera inmediata con el fin de que se cumpla satisfactoriamente
la mejoria de sus procesos, gracias a que el personal tenga mayor
comunicacién entre ellos mismo, coordinen los pedidos que recolectan y se
distribuye, verificando su ingreso y salida de inventario, del mismo modo, se
complementen unos al otro teniendo concordancia los tres sistemas que
utilizan, por otro lado, que se gane la confianza y exista compromiso entre
todo los colaboradores de la empresa para mejorar cada dia al momento de

brindar un excelente servicio y puedan satisfacer a los clientes.
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Tercero: antes de que el personal de distribucidén salga a entregar los pedidos a los
clientes corporativos, se le recomienda al jefe de logistica que todos los dias
debe emitir frases motivadoras para que ellos estén entusiasmado,
asimismo, crean un ambiente tranquilo, reconozcan su trabajo, hacer que
todos se sientan involucrados corporativamente con el fin de que reflejen una
buena actitud ante los clientes y trasmitan lo que indica su refran empresarial
“‘Entregando vidas, suefios, amores, ilusiones y esperanzas” para que asi
tengan siempre una buena actitud frente a los clientes al momento de

entregarle sus pedidos.

Cuarto: se recomienda de manera inmediata al jefe de logistica con ayuda de sus
coordinadores, al momento de distribuir la mercaderia de los interlocutores, lo
ideal es que verifiguen que brinden los productos en perfectas condiciones,
cumplan a tiempo con la entrega de sus pedidos, empleen mapa satelital que
les permita confirmar la direccion del cliente, elaboren un sistema de kardex
de direccion y transmitan esa seguridad, confianza y alegria al cliente, con la
finalidad de que los interlocutores de las compafiias estarian satisfechos por

el servicio tercerizado.
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Anexo 1
Matriz de operacionalizacion de variables

Mejora continuay calidad total en una courier, Lima - 2022

. DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES .
OPERACIONAL MEDICION
Joseph Juran indica que para lograr la - 'V"'?‘pa de procesos
: i Definir Diagrama de flujo
mejora continua en la empresa es Roles v nsabilidad
primordial el equipo de trabajo, Oles yresponsanfidaces
< Lead Time
S empezando con los gerentes hasta ,
: . - . Takt Time
Z congeniar con todo el personal|Esta variable se medira Medir Satisfaccion
E corporativo, brindandoles |[mediante cinco _ Daustaccion
5 o , : . . Incidencias y mejoras
O capacitaciones y meétodos para que|dimensiones a través del .
. : ) . . Tendencias
< puedan solucionar los problemas de|cuestionario likert Analizar Restriccion
% manera inmediata. Edward Deming |constituida por 24 ftems en == ggo ==
i indica que para lograr la calidad total y{la primera variable. . N .

w ca que p gra ylap Mejorar Estandarizacion y procedimiento 1 =Nunca
= mejora continua es importante el uso C aci6n Y formacion 5 = Casi nunca
estadistico, aplicandose en todos los apactlacion y formacio _

KPI 3 =Aveces
procesos de manera ordenada, Control Cuadro de Mando Integral 4 = Casi siempre
consistente y sencilla (Sosa, 2003 _ L e

y ( ) Acuerdo de nivel de senrvicio (SLA) 5 = Siempre
Comunicacion

. Amand Feigenbaum indica que Esta_ variable se m_edlra . . Coordmacpn

< . mediante tres dimensiones| Trabajo en equipo Complementariedad

= cuando satisface plenamente a los . . . .

@] : L a través del cuestionario Confianza

[ clientes el producto y/o servicio es de| . o :

o . ; likert constituida por 20 Compromiso

< calidad, por lo tanto, menciona que hay|, . v

o que trabajar  eficientemente y fems que empieza desde Motivacion intrinseca

3 . . . la pregunta 25 hasta la 44 Extrinseca

S motivado, en equipo, para prevenir los respecto a la segunda Placenteros

O reclamos de los clientes (Sosa, 2003) P g Satisfaccion del . .
variable. cliente Satisfactorios

No satisfactorios
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ANEXO 2

Matriz de Consistencia

Mejora continua y calidad total en una courier, Lima - 2022

PROBLEMA
GENERAL

OBJETIVO
GENERAL

HIPOTESIS
GENERAL

JUSTIFICACION

¢, Qué relacion existen
entre mejora continua
y calidad total en una
courier, Lima — 20227

Determinar la relaciéon
entre mejora continua
y calidad total en una
courier, Lima — 2022.

Existe relacion entre
mejora continua y
calidad total en una
courier, Lima — 2022

ESPECIFICOS

ESPECIFICOS

ESPECIFICOS

¢ Qué relacion existen
entre mejora continua
y trabajo en equipo en
una courier, Lima —
202272

Determinar la relacién
entre mejora continua
y trabajo en equipo en
una courier, Lima —
2022

Existe relacion entre
mejora continua y
trabajo en equipo en
una courier, Lima —
2022

¢, Qué relacion existen

entre mejora continua
y motivacion del
personal en una

courier, Lima — 20227

Determinar la relacion
entre mejora continua
y motivacion del
personal en una
courier, Lima — 2022

Existe relacion entre
mejora continua y
motivacion del
personal en una
courier, Lima — 2022

¢, Qué relacion existen
entre mejora continua
y satisfaccion del
cliente en una courier,
Lima - 20227

Determinar la relaciéon
entre mejora continua
y satisfaccion del
cliente en una courier,
Lima — 2022

Existe relacion entre
mejora continua y
satisfaccion del
cliente en una courier,
Lima — 2022

Justificacion
Tedrica

Justificacion
metodologica

Justificacion
practica buscara
solucionar la
problematica,
ejecutando un
plan de accion
para mejorar los
procesos y
brindar un
excelente servicio
al cliente, todo
ello se refleja
mediante los
indicadores de
efectividad.

VARIABLES DIMENSSIONE
Definir
Medir METODO POBLACION
VARIABLE 1 Hipotetico | estara formada por 110
i deductivo clientes corporativo,
. Analizar .
mejora siendo una muestra de 89
continua .
Mejorar
Controlar
Enfoque
Cuantitativo ]
TECNICA
. Encuesta a traves de la
Tipo .
. escala de Likert
Aplicada
Trabajo en
equipo
VARIABLE 2 .
L, Nivel
Motivacion D iotiv
calidad total escriptiva

Satisfaccion
del cliente

correlacional

Disefio
No
experimental
de corte
transversal

INSTRUMENTO

Cuestionario compuesto
por 44 items respecto a

ambas variables
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ANEXO 3

Instrumento de recolecciéon de datos

=
S

DIMENSIONES / items

Valorizacion

2

3

4

5

Ensefian a los colaboradores los procesos a desempafiar en su area

Nunca

Casi nunca

Aveces

Casi siempre

Siempre

Se ensefia a los nuevos colaboradores los procesos que se trabaja en conjunto

Se evidencia los cumplimientos de funciones yresponsabilidades

Cumplen con los pedidos que son entregados dentro de las 24 horas

Los vehiculos salen a tiempo para entregar todo los pedidos

Se cumple con el horario establecido para la recoleccion de los pedidos

La capacidad del vehiculo es conforme para la recoleccion de los pedidos

Realizan encuesta para medir el nivel de satisfaccion

Ol |Vl |lwW|IN|F

Aplican estrategias y métodos para reducir las incidencias

[N
o

Implementa nuevas mejorias en sus procesos logisticos

[N
[N

Presentan diagramas para conocer las lineas de tendencias

[N
N

Los personales respetan las politicas y estan orientados al objetivo de la empresa

[N
w

Clasifican los pedidos de acuerdo a las zonas establecidas de entrega

[uN
N

Ordenan los pedidos por direcciones de la zona para que se les facilite el reparto

[
[$3]

Los pedidos son entregados al cliente en perfectas condiciones e impecable

[N
(2]

Cumplen con los procedimientos de ingreso y salida del pedido

=
)

Se desarrolla cursos académicos para ampliar los conocimientos del personal

[N
[e]

Presentan indicadores de productividad y efectividad

=
©

Se toma decisiones optimas en base a los procesos logisticos

N
o

Conocen las estrategias que se implementa para mejora de procesos

2

[y

La courier posee buenos resultados financieros por su nivel de productividad

2

N

Qué tan a menudo se adquiere nuevos clientes

23

Cuenta con los colaboradores que cumplen los perfiles para el puesto

24

Se cumple con los protocolos de entrega acordado con los interlocutores

2

[5;]

Existe comunicacion con todo el equipo de logistica

26

Existe comunicacion directo con el jefe de logistica

27

Hay coordinacion con las areas involucradas del proceso

2

oo

Se evidencia que los encargados de ver cada compafiia coordina con los encargados de logistica

2

©

El sistema beetrack, Sismilenio y procesador, muestran la misma informacién

3

o

Les permite a los colaboradores llevar la cartera de otros clientes

3

-

Los colaboradores demuestran compromiso con la empresa

3

N

El personal se siente entusiasmado con ellos mismos

3

w

El personal busca la manera de sentirse comodo ante cualquier situacion

34

Se observa que el personal quiere aprender cosas nuevas por si solo

3

(32

Los personales de distribucion reflejan una buena actitud ante los clientes

36

Se observa motivacion con el personal para que ellos se sientan satisfecho

3

J

La empresa realiza actividades de relajacion ylo distraccién para sus colaboradores

3

[e)

Los clientes se sienten felizcuando le entrega su pedido

3

©

Los clientes se sienten entusiamado por sus pedidos entregados a tiempo

4

o

Se cumple con las expectativas del cliente por el servicio brindado de la courier

4

hay

Los clientes se sientes bien por el servicio tercerizado

4

N

Se observa que la tercerizacion a fidelizado a los cliente

4

w

Durante la semana, ¢Existen quejas y/o reclamos por parte de los clientes

44

Los interlocutores de cada copafiia, realizan encuesta para conocer el nivel de satisfaccion
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ANEXO 4

Ficha tecnica de datos de mejora continua y calidad total

INSTRUMENTO DE DATOS RECOLECCION

Cuestionario de mejora

Nombre del instrumento R K
continuay calidad total

Ano 2022
Descripcion Evaluara cada proceso del
Determinar la relacién entre
Objetivo mejora continuay calidad total

en una courier, Lima - 2022
110interlocutores de la sede de

Poblacién ;
Lima
Muestra 89interlocutores de Lima
Numero de item 44
los interlocutores seleccionara
Normas de aplicacién la alternativa que considere
valida de acuerdo a cada item
Escala Likert
1: Nunca
2: Casi nunca
Escala de medicién 3: Aveces
4: Casi siempre
5: Siempre
ANEXO 5

Poblacién para recolectar datos

CLIENTES CORPORATIVOS CANT
Empresa de productos masivos 40
Compafiia de belleza 20
Compafia de lenceria 20
Compafiia de fragancia y maquillaje 30
TOTAL 110
ANEXO 6

Célculo de muestra

N=#=Ziwxprg

N Poblacion (110)
n=
e?*(N—1)+Zi*p=q

P proporcdn de que ccurna &l evento an un 0 05
q: proporcion de gue no ocurra el evento en un 0.05 110 # 0.95.32.: + 0.05 + 0.05
n=

0.05% % (110 — 1) + 0.05% * 0.05 * 0.05

z; nivel da confianza (95%)

e: eror permitido (5%)
A confinuacion, se reemplazé los variables toniendo: n= 86



ANEXO 7

Validez de los instrumentos de recoleccién de datos

APELLIDOS Y NOMBRES GRADO RESULTADO

wWnN P

Cardenas Saavedra Abraham Dr. Aplicable
Carranza Estela Teodoro Dr. Aplicable
Barca Barrientos Jesus Mg. Aplicable

ANEXO 8

Primera evidencia de envio de validez de instrumento y grado de estudio

™

Gl  { |ai| Christel Tumay Cordova <ctumaycordova@gmail.com>

VALIDACION DE INSTRUMENTO

2 mensajes

Christel Tumay Cordova <ctumaycordova@gmail com> 14 de mayo de 2022, 8:20
Para: teocdoro.carranza@gmail.com

Buenos dias,

Dr. Teodoro como le comente por el whatsapp por favor necesito su apoyo para que pueda verificar y validar mi
instrumento.

De antemano, muchas gracias por su apoyo.

Saludos,

Christel Tumay Cordova
Licenciada en Administracion
Cel. 922693883

2 adjuntos
i Fo para de instr (1) (2) (1).docx
'ﬁj a8K
MF para validacion de instr (1) (2) (1).pdf
461K
Lolo Carranza <teodoro.carranza@gmail.com> 14 de mayo de 2022, 10:44

Para: Christel Tumay Cordova <ctumaycordova@gmail.com>

Estimada maestrista,

Remito o solicitado

IS b bk, b v b

GRADUADO
L
DN 88974403
RAN S1%
M OED T AAC
REAN 1

LN 0BT 4405

") Armie @ 1atts Ow LiTkTrTacinn, pus

GRADO O TiTULD INSTITUCION
BACHILLER EN CIENCIAS ADNIMISTIATIVA S
Fecha de aiploma: OT052008
Modeiitad de extinidion Iy ALY INCA DARDH DE LAVEGAA
nesY

Feche mesioule: Sin mloomacide (**)

Fachs wgtmwo: St iormecian (™

LICENCIADO EN ADMIMISTRACION

F AR o
Fecha do Miploma: 24T 17008 =
PERAY
Modsitnled de eslutlios
MAGISTER £3 EVALUACION ¥ ACREDITACION OF CALIDAD EDUCATIVA
fachs i diglomd: D107
Modatidad de estudios NIVERSIDAD PRIVADA CERAR VWALLED
fechs matsicsta: Sin miormacsdn (™)
Fache egresc: S idormaoion (™
DOCTOR EM ADMNISTRACIKON
Fochs iln Mplumae: 220014
DoA Modasided de awtuthios: PRE SENCIAL NIVERTIDAD FRIVADA CESAR VALLE
FERU
Fecha mamicsta: Sin miormaceins |
Fachs agress: 3o intormacion £
Ow PIBAITIS BU CONALE ROTTUNTETEN & aeen G L0 Ieea O Purten vIrtal we of egiemets Siiace I wetlans Sumedc oo o
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ANEXO 9

Primer instrumento validado

N*® DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
VARIABLE: MEJORA CONTINUA DE PROCESOS Si No Si No Si No
[DIMENSION 1: Definir

1 Enseiian 2 s colaboradarss B8 procesos a desempaiar en s area X X X

2 Sz ensefia 2 Jis nuewss ooladacaderes 1S Pracesds que se Fzbaja <a oonjesia X X X

3 Sz evidenca ios cemphmi ntos de fncones y resporsabildages X X X
DDAENSION 2: Medir

4 Cumples can fos pedidos que SO entregados dexslro de fas 24 horas X X X

5 Los vehicedos szken a $empo para eslregar Rdo ks pedides X X X

[3 Se cempie cos el horaro eslabecdo pass 12 recokecoon de fos pefdos X X X

7 La capzosad del vedicul s conforme parz & receleccion de los pedidos X X X

8 Realzan encassia para madv el nwel 32 szisfaocia X X X

g Apicas estaizgas y mélodes pasa r2dach las nodeacias X X X

10 | Implzmeaia nsevas mensias 23 5uS PrO0ESES DGISICOS X X X
[DIMENSION 3: Amalizsr

11 | Prescelas dizgramas paiz CORRCET S lingas €2 lendepnas X X X

12 | Los perseazies respelzs ias pofiticas y 23tan anzatados al objetve 4z 1z empresa X X X
DI\ENSION 4: Mejorar

13 | Clasiican los pedados de ace2roo a 135 20aas esisbiecidas de enireqa X X X

14 | Ordenar ks pedides par direciaass de 13 Zonz para que se les facilie el repario X X X

15 | Los peditos sof eniregados al Ciels es perisclas condicomss € imgecabie X X X

16 | Cumples 0o s procedmieslss 42 mgreso y szidz del pesids X X X

17 | Se desamoflz carsos academices parz ampiar 0s corpdinenios del personzi X X X
[DIMENSION 3: Coatral

18 | Preszelan indicadores g2 pradaciividad y efechvidad X X X

19 | Se foma decswnes oplinas en Base a i0s procesos kgishions X X X

20 | Conoces 135 esiralegias qae s¢ mpleneaia para mejora & Procesos X X X

21 | La couner pasee buenos resufados finascizios por su nazi de prodecindad X X X

22 | Que 122 2 menudo ¢ adguirs nuewos ciesles X X X

23 | Cuenta con ks colz 7es que cempien los perfies para ef paesh X X X

24 | Se cemp'e con les profoonios e enirega acordado con los mieriocatares X X X

(R DIMENSIONE & 7 ilems Fertinencia® |Relevancia® Claridad” Sugerencias
[VARIARLE 3: CALIDAD TOTAL DE SERVICIO 51 Na 51 Nao| _ Si No
[BTATENSION 1; Trabajo om squipn

26| Existe comunicadcn con fodo el equipo de logistica X X X

26 | Existe comunicaddn diredo con el jefe de logistica X X X

27 | Hay coordinacon con las dreas inveluoadas del proceso X X X

26| Se evidenda que Tos encargados do ver Caoa Comgaiia coordinan con 105 encargaes de mgieica

20| Elslstemna beefrack. SEmilenio y procesador, musstian [a misma Informadin X X X

30 | Tes permife & loa colaboradores IEVar (@ carera de ofos dientes i " X

31| Tos colaharadores deamupsiTan compronven con [a empresa i i X
[DTAMENGIGN 2; Motivacians

T2 | T peraonal & sienie eniuaasmann con ellos miEmos i X X

T3 | ETperaonal BUECa 16 Manera (e ceniiee comoan ante cualguler sluasan i X X

34| Te observa que el peraonal quiere aprender COSa5 NUBVEE PO 81 500 X X X

35 | Los perscnales ? E g BN Teflejan ane buena alggaa e [0 dientes i X X

EL] Se observa mobivi con &l personal para que elios se senan satisiecha ® X x

37 La realiza admdades de relajaddn yio dislracadn para sus colsboradores ® X x
IDTRIE TGN 3; Ratisfaccion del clients

00 | Cos dientes & senien (Wi Coando [& eniega s0 pede S X X

00 | Cos dientes & Sienien eniusiasmann por Sus pediios eniiegados a Tempe i X X

A0 | Ge cuimple con las expecialvas el dienie por el Servion Dingago g8 18 coumer S X X

A7 Los dienfes se sientes blen por ol servoo teroerzado ® ® x

F ¥ Se observa que ka fercerizagdn a idelizado a los dienfes ® X X

43 Duranie fa semana, ;Easien as vio redamos por parle de los dienfes X [ X

A4 | Tos inferfocutoras de cada mmp“_;l'lﬂa. realizan encuasta para conocer 6l nivel de 5 AlisTaccan i " X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Carranza Estela Teodoro DNI: 08074405

Especialidad del validador: Dr. En Administracion, especializado en Gestion de organizaciones y neuromarketing

'Pertinencia; £ item comespande al concepto teérico formulade,
“Relevancis: El item es apropiade parz representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

Claridad: Se enfiende sin dificaltad akyena 2l enunciade del item, es
conciso, exacto y direcio

Nota Suficiencia. se dice suficiencia cuasdo los items planteados
son suficientes para medir [2 dimensién

CLAD 08171

Firma del Experto Informante
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ANEXO 10

Segunda evidencia de envio de validez de instrumento y grado de estudio

M Gmail

VALIDACION DE INSTRUMENTO

6 rrveronajes

Chrintel Tumay Cordova v

Christol Tumay Cordova <clumaycordovadl gmall oome 13 de mayo de 2022, 22:36

Fara. scarsavSagigmeall oom
Busnas nochsna,

Dr. Abraham camo e coments par sl whataspp por favor neceasiio su apoyo parm gue puesds verifices y valiciar o
instrumento.

Do antamans, muchas gracias por suU apoyo
Saludos,
Christel Tumay Cordova

Licenciada on Administracion
Cwl. 922693883

LR

para (1) (2).docx

car dra <ncarmavss Egmall.coms 16 dm mayo de 2022, 1445
Para: Christel Tumay Cordova <ctumaycordovadBomall com>
Entimacds Christe!
Enviar en ol fonmeto de valdacion que se comparntld, mticando ol nambre de la varieble y sus difrmensionas.
Saludon

[ [

Chrintel Tumay Cordova “clumaycordoveds gmal conms
Para: Abraham cardonas sanvedrn <acasaviiggomall com>

18 do mayo do 2022, 11:38

Cordial Satudo.,
Buenos dias Dr. Abraham o envio jo solicilado
(R e Gl wald aoulleog

@) Formato para

) (@) @).docx

Abraham cardenans saavedra <acamavifgiogrmal coms 24 de mayo de 2022, 22:30

Para. Christel Tumay Cordova <otumayoordovago mall oo
Estmada Christel

Ernvio cusstionano velidaodo

you por tu A .

Satuadon

GRADO O TiTuLo

BACHLLEM £ CIENCIA S ADMINISTRATIVAS
Foune oa giplooss 0701 2/ 200%

CARDUNAY DASIDRA ARRANAN
DN B7424550

Modutstet S vetudion

Foone matriouin: Sin infonmacion (*)
Fachis wgresa: Sin nfonmacion (*)

LICENCIADO E% ADMM S TRACKON

UNIVERTIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGAATOCIADION Crvil
~eeu

Forhe do iploos: 01 HL2010 UNIVEREIOAD INCA QAR D DE LA VEOA ABOCIACION CiviL
Modssait o sehidios i
BAAE STH00 EN GE STRON DE ALTA DIRECUKMN
Focha de dipionsy 0411 2/14
CARDENAT SAMTURA, ARAMAM Modatctan Be nxtutine UNIVERSINAD NADCINAL FEIEIRCS VILLARREAL
LN 97424958 rEn
Feome watrhouta: S fsomacidn |
Focha sgress: S mbonmacian ()
DOCTOR E% ADMNSTRACKON
Fouhe de diplomg. 0027
CARDUNAT SAMFETRA ARRAM Modatetad de mstiution: PRESENCIAL UNIVERSIDAD NACKINAL FEDERCO VILLARREAL
DW1 Or424050 reny
Foons mamiculn 10000 arse
Foona egresa 0023040
MAE STHO EM DOCENCIA UNIVERSITAIGA
Farna 0w Olptones: 2010720
CARDERASR AVEDRA. ABRANAN Modeaiod ce astudion. PRESENCIAL UNIVERSIDAD CEBAR WWLEJD S AL
DI 0T 4w PERL

17%) Aria b falts s bt

Futhn it icule SODWIGEH
Foons agrese 19020

- a1 "

Prsan

B rahe e L e the aries vatial o i ol gl sodass 1w

A B GO e
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ANEXO 11

Segundo instrumento validado

N*® DIMENSIONES | items Pertinencia! Relevancia? Claridad?® Sugerencias
VARIABLE: MEJORA CONTINTA DE PROCESOS Si No Si No Si No
DIAENSION 1: Defimir

1 Enseian 3 s colaboradarss fos procesos a ﬂESEﬂH?J' en S area X X X

2 Sz =n32Aa 3 1S NUevss Colalaraderes s pracesas que se F2baja <o Donjeshe X X X

3 Sz evidenca los cemplimientos de funcones y resporsabilgazes X X X
DOENSION 2: Medir

4 Cumples can fos pedidos que SOR eniregados dextro de las 24 horas X X X

5 Los wehicelos szken 2 fempo para eslregar do ks pedides X X X

[3 Se cemgie con €l horaro estabecdo parz 12 recelecaon de fos peddos X X X

7 La capzosad del vedicuh 25 conforme parz & recslecaon de los pedidos X X X

8 Realzan encassia para medr el nwel 8¢ saisfacciin X X X

g Apicas estalzgias y mélpses pasa radack las nodeacas X X X

10 | Implemeaia nsevas ﬂE})fﬁaS €8 58S prolests bgi‘s?.c:‘s X X X
DDMENSION 3: Analizar

11 | Preszaias dizgizmas pasa coRecer s lingas 22 lendee0as X X

12 | Los perseazies respelzs fas pafiticas y =stan anzatados al objEtve 4z Iz empresa X X X
DIDMENSION 4: Mejorar

13 | Clasifican los pedidos de acez100 a 35 204as esiabiecidas de enivega X X X

14 | Osdenar ks pedidos por diseocianss de i3 Zonz para qae se les facile ¢l repario X X X

15 | Los pedidas sos eniregados ai Ciesls er perisclas candicionss £ imgecabis X X X

16 | Cumples con 05 procedmiestss 42 mgreso y saida del peside X X X

17 | Se desamoils Carsos academices garz amphar 0s cospamentos del personzi X X X
DIMENSION 2: Ceatral

18 | Preszzian indicadores o2 praduciividad y efechvidad X X X

19 | Se tomz decswnes oplimas en 2ase a oS proCesos l!«']iSDZOS X X X

20 | Conoces 135 esiralegias qae s¢ mpleneala para mejora &€ procesos X X X

21 | La couner pesee buenos resufados finascizsos por su nwel de prodecindad X X X

22 | Que 122 2 menudo s adguirs nueros cierlzs X X X

23 | Cuenta con les colaleradeses que compien los perfies para el paesh X X X

24 | Se cempie con les profooios €< enfrega acordado cos les mierocatares X X X

B | DIMENSIONE 5 7 (lems Pertinencia' |Relevancia® Claridad? Sugerencias
E‘ARIM!LI 7 CALIDAD TOTAL DE SERVICID E Mo 51 No|  si Ho
TRENSION 1; Trabajo sn squipn

26| Existe comunicaddn con fodo o aquipn de logisticn X X X

26| Existe comunicagdn diredlo con o jefe da logistica X X X

Z{ | Hay coordinacon con las areas involuaadas del promso X X X

28| Se evidenda que Tod encargados de ver Cada Compania Coordingn con 105 encargados de logisica

70 | ETslsfema beslrack, STemilenio y procesador, mussiian T8 misma iormadin X E X

30 | Tas permife a los colaboradores levar [ carfera de ofros dienfes X E X

3 Los colaboradores demuesiran compromizo con [a empresa A X b
[DIMENEION 7; Motivaciés

32 | ET personal se sienle enusasmaln con ellos miamod i X X

33| ET pevsonal DUsCa Ta manera 08 seniise comaado ante Coalquier sRuaaon i X X

34| e obGeIVE que el Perstnal quisTe aplender COGa5 NUBVAS HOT 81 010 X X X

35 | Los peraonales e disiibedin reflejan una buena a?@@ a_'ﬁﬁ Tos dientes X ® ®

EL Se observa motiva con el personal para gue ellos se sienfan satisfecho X X ®

EXi Lo empresa realiza adadades de relajaddn yio dsfracddn para sus colaboradores X x ®
RTAMENSIGN 3; Rathiaccion del cliente

30 | o= dientes se slenten @iz Cuando le eniega su pedido X X X

35 | Lo= dientes se senten enlusiasmade por sus pedigos eniregados a hempo X X X

A0 | Ge cumpie con 1as expedaivas gel diente por el serias DInoado s 1@ colmner S X X

41 Los dienfes se sienfes bien por of sernoo tercerzado X b x

47 Se observa que In fercenzaddn a idelizado a fos dientes X X X

43 Durante Ia semana, ;Easion as o redamas por pare de los dienfes b X X

44 | Tos inferfocufores da cada mm%ﬁa. raalizan encuesta para conocer al nivel da satETACCoN i E X

Observaciones (precizar 2i hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad;: Aplicable [ X1 Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable []

Apellidos v nombres del juez validador. Dr. Cardenas Saavedra Abraham DNI: 07424958

Especialidad del validador: Dr. En Administracion, gesticn de alta direccion

13 de mayodel 2022
"Perfinencia: El fem comespande &l concepds fedrico formulade.
*Redevancia: El Hem es spropisdo pare representar sl companende adimension especifica del I /
construcio
*Claridad: Se entiends sin dificulzd slguns el enunciade del ftem, esconciso, exact y directs )

Mota: Suficiencia, s dice suficiencia cusnda los fiems planteadoszon suficientes para medir ks

o Firma del Experto Inform ante
dimension

57



ANEXO 12

Tercera evidencia de envio de validez de instrumento y grado de estudio

M Gma" Christel Tumay Cordova <ctumaycordova@gmail.com>

Fwd: VALIDACION DE INSTRUMENTO

2 mensajes

Christel Tumay Cordova <ctumaycordova@gmail.com> 29 de mayo de 2022, 21:17
Para: JESUS ENRIQUE BARCA BARRIENTOS <jbarcab@ucv.edu.pe>

Buenas noches,

Mg. Barca como le comente por el whatsapp por favor necesito su apoyo para que pueda verificar y validar mi
Instrumento.

De antemano, muchas gracias por su apoyo

Saludos,

Christel Tumay Cordova
Licenciada en Administracion
Cel. 922693883

@ TUMAY Formato para validacion de instrumento (1) (2) (1).docx
as5K

JESUS ENRIQUE BARCA BARRIENTOS <jbarcab@ucv.edu.pe> 30 de mayo de 2022, 18:12
Para: Christel Tumay Cordova <ctumaycordova@gmail.com>
APROBADO
GRADUADO GRADO O TITULO INSTITUCION
BACHILLER EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Fecha de diploma: 01032012
SARCA BARSIENTOS JESUS ENRICUE Modafidad de estadios: - UNIVERSTDAD PRIVADA CESAR VALLEID
DNI 45175175 PERU

Fecha matricui2: Sin informacion (™}
Fecha egreso: S informacicn (™)

LICENCIADO EN ADMINISTRACION T
Fecha de diploma: 07092012 Sl
Modafidad de estadios: -

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS -MBA

Fecha de diploma- 048917

Modafidad de estuthos: PRESENCIAL UNIVERSDAD PRIVADA CESAR VALILEID
J

Fecha matricula: 12012015
Fecha egreso: 24012017

2 i3its de informacson, puede presenisr sa consuitz formaiments a Yaves de ia mesa de paries viisal 2n & sigwente enlace heips.ieniinez sanedu gob.pe
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ANEXO 13

Tercer instrumento validado

N*® DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad® Sugerencias
VARIABLE: MEJORA CONTINTUA DE PROCESOS Si No Si No Si No
PDIDENSION 1: Defimir

1 | Ensedian 2 bs colaboradarss 03 procesos 3 desempatar en sy area X X X

2 S ensefa 2 Jas nuewss olzd 1S pracesss que se §2baja <8 conjesi: X X X

3 Sz evdenca los cemplinienios de funcones y resporsabiidaze X X X
DDAENSION 2: Medir

4 | Cumples can fos pzdidos que son enfregados destro de las 24 horas X X X

5 Los vehicelos szien a fempo para eslregar 2do ks pedides X X X

3 Se cempie con €l horaro eslziecdo 1372 2 12CokCO0n 02 o5 perdos X X X

7 | L2 capzoead del vedicula 25 conforme parz 3 recoleccion de o X X X

8 Realzan encassia para mady el nwel 92 szisfzocia X X X

g Aplicas estaizgias y mélos X X X

10 [ Implemenia assvas mepria X X X
DRMFENSION 3: Analizar

11 | Presczlas diagrzmas para CoRecer s lineas € fengs X X X

12 | Los perspezies respelan fas poiiicas y 2stan onentados 2l objsfive 2z 1z empresa X X X
DIMENSION 4: Mejorar

13 o3 de aCe2100 3 35 Z0aas esizbiecidas d g3 X X X

14 r S de 12 200z para Qe e les faoke el reparn X X X

15 | Los pedidas sos eniregados al Cienls er perisclas candiconss € impecabis X X X

16 | Cumples 0an 05 procedmieslss de mgreso y szidz del pesile X X X

17 | 3edesz Carsos acadSmices parz ampiar 0S corpamEnios del personzi X X X
PDIAENSION 3: Ceatral

18 | Freszefan ind gz praductividad y efecividad X X X

19 | Se foma decswnes oplimas en Jase a 108 procesos kegistions X X X

20 | Conoces 135 ssirategias qae se mpleneala §ara meioia £2 Procesos X X X

21 | La couner posee buenos resefados fisascizsos por s nwel de prodecindad X X X

22 | Que 122 2 menudo ¢ adguirs nuevos ciesles X X X

23 | Cuenta con les colaleradoses que complen los perfies para el paesh X X X

24 | Se cenp’ con les protoooios €2 enfrega acordado com los mierpcaiores X X X

['H DIMEN SIONE % / items Pertinencia' [Relevancia® Claridad® Sugerencias
[FARTARLE 7 CALIDAD TOTAL DE SERVICTO E Mo E No|  Si o
[DTAEMSION 1: Trabajo eu squipn

25 | Existe comunicacdn con fedo el aguipo de Ingistica X X X

26| Existe comunicagdn diredo con el jefe de logistica X X X

ar 5I-I._IETE;::_‘:Hna|:||:|n oon las areas Inma:d;:iﬂﬁ-%_'_ X X X

28 a evidenda que o3 encargados da ver cada compania coGNdinan con 105 encargados de ogisiica

20| ElsmEtema beefrack, SEmilanio y procesador, muestian 1a miama e X X X

30| Tes permife a los adoras levar [a carfera da ofros X X X

31| Toa colaboradores damussiran compromiso con [a emprasa B E i
[DIRIEMEION 7; AMotivacidn

T2 | Elpersonal se senie eniisasmain con ellos mismos 3 X i

T3 | Elperaonal DUECA Ta anera de seningse comodn ante cualauler siuadin X X X

T4 | 5o 0DSETVA QU8 6] DEracnal GUIETS ApTender COSAS NUBVas [0 &1 Gol0 X X i

35| Log parsonales ae dlg [iscion railajan una ouena acitud ante [os dientes x X X

EL] Se observa mobiva con ¢l personal para que ellos se sienfan satisfecho ES X X

EXd La realiza adivdades de relajaadn yio dislracadn para sus ool [ X X k4
DIRTEMSIG0N 3; Sarisfaccion del clients

OO | Lo dienies se siemen 18 cuando e eniiega s0 peade B3 X i

OO | Los dientes se Senien enlusiasmato por sus pedigos eniregados a Tempo B X i

Al | Ga cummpe con las expedaivas el diente por el senion bingade de 1a coimner S X x

a1 Los dienies se sientes bien por el sennoo tercerizado X X ®

42 | Se observa que Ia lercerzaddn a fideiizado o ios dienfes X X X

43 Duranie Ta semana, ; Exisfen as vio redamos por pare de fos dienfes kY X x

A4 | Tog infarfocutoras da cada mmp"_:l'llfa. realizan encugsta para conocer Al nivel de satistacdin X B X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Barca Barrientos Jesus Enrique DNI: 46176175

Especialidad del validador: Maest Administracion de Negocios - MBA
specialidad del validador: Maestro en Administracién de Negocios 29 de mavo del 2022

1Pertinencia: £l item comespande &l concepio tedrico formulade.

‘Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es -
conciso, exaclo y directo Firma del Expérto Informante
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuandu los ifems plantzadas

son suficientes para medir [ dimensiin
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ANEXO 14

Confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

Valor Nivel

<0.5 No aceptable
0.5-0.6 Pobre
0.6 -0.7 Débil
0.7-0.8 Aceptable
0.8-0.9 Bueno

>0.9 Excelente

Fuente: adaptado en Hernandez et al. (2014)

ANEXO 15

Resumen de procesamiento de las variables para conocer la fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.780 44

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 10 100.0
Excluido? 0 0.0

Total 10 100.0
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ANEXO 16

Consentimiento informado

<4

“Afo del Bicentenario del Peru: 200 anos de Independencia”

Lima, 20 de noviembre del 2021

Sra. . Belisa Herrera de Perez (Representante legal)
De : Srta. Christel Tumay Cordova (Estudiante de MBA de UCV)
Asunto . Autorizacion para realizar la investigacion

Es grate dirigirme a usted, para expresarle mi cordial salude y a la vez solicitar
la autorizacién para poder realizar la investigacion fitulado “Mejora continua y
calidad total en una courier, Lima — 2022° con la finalidad de sustentar mi tesis
de MBA.

Sin otro particular, me despido ante Ud. esperando contar con la

aceptacion de mi solicitud por ser de suma imporiancia en mi etapa profesional.

Atentamente.

iy 7 J— e e S
CWUISTEL TUMAY CORDOVA BEUBA HERRERA OF SeREZ '
OMEN 20000047 O 0 O, 0N

-
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Anexo 17

Autorizacion de publicacion de identidad

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC:

RED VERDE PERU S.A.C. 20506471703

Nombre del Titular o Representante legal: DNI:
Belisa Herrera de Pérez (Representante Legal) 001979583
Nombres y Apellidos DNI:
Jorge Arturo Castillo Villarreal (Coordinador de Logistica Nacional) 47391004
Smith Jack Torres Herrera (Coordinador Logistico) 71242697
Victor Jesus Nevado Alejos (Facilitador de Soluciones Corporativas) | 72802607

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo ', autorizo [X], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

Meijora continua de procesos logisticos y calidad total del servicio en una Courier, Lima,
2021-2022

Nombre del Programa Académico:
Programa académico de Maestria en Administracion de Negocios.

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Christel Pierina Tumay Cordova 70303047

En caso de autorizarse, soy conscienie que ia investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, |la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en daro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lima, 28 de abril del 2022

i e y ¥

.tus& HERNERA OF FEaer

“Nl . \_{1‘
") codgoﬂcsuuenlnvznamn de Iz Universidad Cesar v:lqor.\mcwo 7e, Ineral'f"or. difundir o publicar los resultades de un
de mvestigacion es bajo ol delai donde se Bevd a cabo el estudio, salvo el caso
en gue haya un acuerdo formal con el perente o director de la organizacion, EnguMhM&hmmfemrueﬂm
tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera induir ks denominacidn de la Szacion, pero siserd

necesatio describir sus caracteristicas,
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ANEXO 18

Evidencia de envio de link para la prueba piloto

REALIZACION DE PRUEBA PILOTO - COURIER DE LA COMPETENCIA UR S

1) Recibidos x

Christel Tumay Cordova <ctumaycordova@emall coms un, 27 jun, 1517 (hace S dizs) Yy
para fdavilas, jenaop, §ashenp, viorreza, luciana lupe, martha salvador, sandy. aguilar, imena engo, jynocentel fguerral, joontrerap, kgutierrezl, me
Cordial Saludo,

Buenas tardes estmados :nterfocutores, como s comente en las semanas antenores a iraves de I3 reumon corporativa, por favor su apoyo
respondiendo con sincendad cada (lem (perdenece a la emprasa de ia competoncia) con la finalidad de conocer i fiabikdad del instrumento

httes /idocs gooale conviorms/d'a/1FAIRQL SebSdBUo Tebapd3CIdQCBAXSILYSMKioMka_RASZImBjualviewtomm?usp=st_link

Ds antemano muchas gracias por su apoyo cuidense y un fuerte abrazo

ANEXO 19

Instrumento de recoleccién de datos a través el formulario google

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Seccic’m 1de3

Mejora continua y calidad total en una courier, Lima S
OBJETIVO: determinar la relacion entre mejora continua y calidad total en una courier, Lima — 2022
Después de la seccién 1 Ir a la siguiente seccion ~
Seccion 2de 3
Variable 1: mejora confinua de procesos ¥ :

INSTRUCCIONES: estimados interlocutores seleccione la alternativa que usted considera valida de acuerdo al
item en los casilleros siguientes, segin en la escala de Likert, siendo 1 nunca y 5 Siempre
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ANEXO 20

Evidencia de envio de link para la recopilacion de datos

REAL'ZACION DE ENCUESTA D mectidos & Natlfcacionss & ol . B 7]

Christel Tumay Cordova «ctumaycordova ggmall com» lon 37 jem, 1452 (hace 5dies)  YX

pars hQuilermezl oreyesa ogaiiang, melgam, oustiars jguispes, maanchesr) jcontrersd, Caviies, Lporar) Cpumes, Mygesp, puchuyap maegadog, clajardok, ririnkl «

Cordial Saludo

Busnas tardes sstimados intedocutorss, coma kas coments &0 las semanas antarores, por favar su apoyo espandiando con sincaridad cada tem can &3 fealidad da conocss
Ia relacion que exdsie entre mesora continua de procescs y calidad fotal det servicio

hites.(idocs aceale comdame'die | FAIRQL ScLadvwAaDEG 1 Joa Tie Y VAORV a0 SzatP T nHLY ree 3 Xk o itardavdorm Pwae=al_link

De antemano muchas gracias por su apoyo, cuidense y un fuerte abrazo

Saludos,
Christel Tumay Cérdova
Licenciada en Administracion

ANEXO 21

Instrumento de recoleccion de datos a través el formulario google

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

..

Mejora continua y calidad total en una courier, Lima A
OBJETIVO: determinar la relacion entre mejora continua y calidad total en una courier, Lima — 2022

Después de la seccion 1 Ir a la siguiente seccion -
Variable 1: mejora continua de procesos e H

INSTRUCCIONES: estimados interlocutores seleccione la alternativa que usted considera vélida de acuerdo al
itemn en los casilleros siguientes, segun en la escala de Likert, siendo 1 nunca y 5 Siempre
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Anexo 22
ion y agrupacion

ia de datos

de sumator

7z

7z

Resultado de la poblac

CALIDAD TOTAL DEL SERVICIO
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z
E]
s

MOTIVACION

TRABAJO EN EQUIPO
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Anexo 23

Pasos para la agrupacion visual

1. Se pasa todos los datos sumados a vista

de datos
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3. Pasar uno por uno cada variable a variables

para agrupar en intervalos y continuar

{ 8 Agrapacien vl
Selecrions 135 vanadles cuys valores 8 agrusaran sn ntarvacs. Los

¢atos se explorardn cuando haga dic en Continuar.
L5 IS5 06 vRMARIAE SIDUISrte CONTENs 10035 135 variadles 0F ascalay

#go Para Sprupar en imseaas
vt |

oranales numiicas
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& o
& oan
& o
& D
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-

1 Urritar nuemeno ge c3508 Saploraoos &

(Conumas) Concem ||_ tyose.

..

.

2. Seleccionar transformar, agrupacién
visual

« HIM SPSS Sttntics Edtnr de detox

ot [ Comtgrvalcres deotio o 03 <a508. L
Valores ae cagso psv

B Recodficar an lag mismas vanatles :

[ Becodtesr en distrtas variaties

B Recoategodn aumatica

3 croar vanazies audsares

[H Agweacitn wsual -

B Agngacon spama.
Eregarar datos pars mogwads '

3§ Astonar rangos a casos

& Asistente para fecha yhora

1 Crear sane tempont

%% Reemptazar yalores perddas
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5. Automaticamente se hace los cortes, en
variable agrupada poner “SUMA1”, luego en
etiqueta detallar de menor a mayor:
deficiente, regular, bueno, optimo y aceptar

6. Luego de dar clic aceptar, saldra en forma
ordinal “SUMA1” y asi continuar con las
demas variables hasta terminar.
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7. Por ultimo, saldra de la siguiente manera, hasta SUMA 10, debido que son 2 variables y 8
dimensiones y ahi recién se podra hacer los resultados descriptivos e inferencial.
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Anexo 24

Cuadro de coeficiente de correlacién

VALOR SIGNIFICADO
-1 Correlacion negativa perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0,4 a -0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 No existe correlacion
0,01a0,19 Correlacion positiva baja
0,2a0,39 Correlacion positiva moderada
042069 Correlacion positiva alta
0,7a0,89 Correlacion positiva muy alta
09a0,99 Correlacion positiva perfecta

Fuente: basado en Hernandez, et al. (2014)
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