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Resumen 

 

El presente informe de investigación tiene como objetivo principal determinar la 

relación entre mejora continua y calidad total en una courier, Lima - 2022. Presentando 

un enfoque cuantitativo con diseño no experimental de corte transversal. La 

metodología de investigación es de tipo aplicada con un nivel descriptivo correlacional. 

Esta investigación tiene una población de 110 interlocutores de la sede de lima y una 

muestra de 89 interlocutores en la que se utilizó la técnica de recolección de datos 

conformado por 44 ítems. Para los resultados se aplicó el análisis descriptivo; permito 

sintetizar toda la información recopilada a los usuarios. Asimismo, para probar las 

hipótesis de normalidad de utilizo la prueba de Kolmogorov-Smirov y de acuerdo a los 

resultados se pudo realizar el análisis inferencial, concluyendo que existe relación 

entre mejora continua y calidad total en una courier, Lima - 2022. Debido a que salió 

como resultado 0.612 y de acuerdo al coeficiente de correlación de Rho de Spearman, 

es una correlación positiva alta, además significativa entre ambas variables, ya que la 

significancia asumida fue de 0.000, por lo tanto; se tomó la decisión de rechazar la 

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

Palabras claves: mejora continua, calidad total, método kaizen, 5’s, satisfacción 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. INTRODUCCIÓN 

En el siglo XXI se vio afectado varios sectores productivos del país 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 más exigentes y necesitan que les 

brinden información al instante, por ello, las empresas se tienen que proponer un plan 

de acción con el fin de eliminar aquellas barreras que hacen que la información se vea 

extensa y al momento de informar a los clientes se brinde información errada, debido 

que a veces la comunicación que brinda el emisor, no llega tal como quisiera que llegue 

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

Esta investigación está orientado a buscar soluciones y saber cómo trabajar en 

equipo, ya que hoy en día, las mayorías de empresas grandes han tercerizado sus 

productos con la finalidad de que llegue su mercadería de inmediato y ahorrar costos, 

por ello las courier tienen que contar con los recursos suficientes y brindar un servicio 

en óptimas condiciones para satisfacer a su clientela. Del mismo modo, ser más 

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 están perjudicando el servicio ante el cliente, por ello, propuso 

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

En el aspecto nacional, Aldea (2021) se propuso rediseñar los procesos en base 

a la mejora continua, para reducir los reclamos que tenía ante los clientes frente al 

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

En el aspecto local, en la courier se identificó problemas en sus procesos 

logísticos y calidad total, debido que 3 de los 4 clientes corporativos que movilizan a 

diario más de 1000 envíos para hacer la entrega a cada uno de sus clientes internos, 

está conllevando que se sientan insatisfecho por el servicio, ya que el 10% de sus 
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envíos no se entrega el mismo día que se les informa a los clientes. Asimismo, el 

personal de distribución solicita la misma información que ya solicitaron anteriormente 

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

Por otro lado, se observó a diario la desmotivación del personal de distribución, 

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 compañía para que les apoye 

en la dirección o brindando otro número de celular, ellos no les contestan y por eso 

retornan la mercadería 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 

están 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 

había cancelado los pedidos que había solicitado durante meses anteriores, por ello 

es importante que la empresa cumplan con los procedimientos pactado con cada 

compañía.  

Entonces, esta tesis abordó el siguiente problema general ¿Qué relación existe 

entre mejora continua y calidad total en una courier, Lima – 2022? También, se 

presentó los siguientes problemas específicos: a) ¿Qué relación existe entre mejora 

continua y trabajo en equipo en una courier, Lima – 2022?, b) ¿Qué relación existe 

entre mejora continua y motivación en una courier, Lima – 2022?, c) ¿Qué relación 

existe entre mejora continua y satisfacción del cliente en una courier, Lima – 2022?. 

Para Sampieri et al. (2014) informo que toda investigación tiene que contar con 

ideas claras y coherentes para explicar el porqué de la problemática a investigar, 

basándose en la recolección de información estudiadas y proponiendo soluciones.  

Esta investigación tendrá una justificación teórica basándose en sus variables: 

mejora continua y calidad total apoyándose del método Kaizen, teoría de restricciones, 
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5’s, el modelo six sigma, trabajo en equipo, motivación, satisfacción del cliente con la 

finalidad de poder analizar, interpretar y justificar el planteamiento del problema. 

Mientras, la justificación metodológica fue cuantitativo de tipo aplicada, del mismo 

modo, un diseño no experimental de corte transversal, el instrumento que se utilizo fue 

el cuestionario constituido por 44 ítem, por el cual fue ejecutado mediante la escala de 

Likert y se aplicó en el formulario google con el fin de recolectar la información de la 

población investigada, garantizando y protegiendo su integridad.  Por último, la 

justificación práctica fue buscar solucionar la problemática, ejecutando un plan de 

acción para mejorar y brindar un excelente servicio al cliente, todo ello se refleja 

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

Por lo tanto, se propuso realizar un plan de acción 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, direccionándose en el 

just in time, asimismo, apoyar en brindar toda la información al personal de distribución, 

capacitarlos y brindar charlas motivadoras para que ellos estén motivados y lleguen a 

cumplir sus metas del día, el cual se reflejara en su bono de producción.  

Por otro lado, se presentó el siguiente objetivo general determinar la relación 

entre mejora continua y calidad total en una courier, Lima – 2022. Del mismo modo, se 

planteó los siguientes objetivos específicos: a) Determinar la relación entre mejora 

continua y trabajo en equipo en una courier, Lima – 2022, b) Determinar la relación 

entre mejora continua y motivación en una courier, Lima – 2022, c) Determinar la 

relación entre mejora continua y satisfacción del cliente en una courier, Lima – 2022.   

Además, la hipótesis general es, existe relación entre mejora continua y calidad 

total en una courier, Lima – 2022. En consecuencia, se propuso las siguientes hipótesis 

específicos: a) Existe relación entre mejora continua y trabajo en equipo en una 

courier, Lima – 2022, b) Existe relación entre mejora continua y motivación en una 

courier, Lima – 2022, c) Existe relación entre mejora continua y satisfacción del cliente 

en una courier, Lima – 2022.   
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II. MARCO TEÓRICO  

Para esta investigación realizada, se ha recopilado información de diferentes autores 

en sus trabajos con la finalidad de conocer sus objetivos, metodología, resultados y a 

que conclusión llegaron para darle solución a su problema.  

Nacionalmente, Huayta (2021) se planteó objetivamente determinar la relación 

de calidad total y producción en una agencia de turismo de Miraflores, aplico el método 

empírica y aplicada, basándose en el diseño 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 población indicaron que la relación 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 índice de 

agencias, por ello buscaran superar las exigencias de los clientes y mejorar la 

competencia.  

Murillo (2021) busco diseñar el método Kaizen con la finalidad de mejorar y 

optimizar la calidad del servicio en su postventa para que así la empresa donde realizo 

su investigación sea rentable, competitiva y sobretodo pueda cubrir las necesidades y 

satisfacer sus expectativas del cliente, metodológicamente, su investigación fue de tipo 

aplicada con enfoque mixto, aplico métodos para idealizar su clientela, siendo aquellos 

métodos deductivo con un diseño 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 permitió lograr diagnosticar, 

determinar e identificar los factores que son más relevante para la mejora de sus 

procesos y el servicio de postventa.  

Según, Vargas y Camero (2021) se plantearon como objetivo aplicar estrategia 

para el mejoramiento de la empresa, realizando un análisis situacional y apoyándose 

con el Lean Manufacturing, Kaizen, 5S, trabajo en equipo y capacitación del personal 

con la finalidad que sus procesos mejoren e incremente su producción para cubrir su 
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demanda y satisfacer las necesidades de su clientela. Metodológicamente su 

investigación fue aplicada con estudio de línea 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 índice de ventas, asimismo, al aplicar el Lean 

Manufacturing incremento la rentabilidad, satisfacción del cliente y clima laboral. Por 

lo tanto, para que brinden mayor oportunidad es necesario aplicar de manera idónea 

dichos procesos, debido que se obtiene resultados favorables en la mejoría de la 

empresa y así cumplir con los objetivos planteados. 

De acuerdo con Díaz (2020) en su investigación planteó objetivamente diseñar 

un plan de mejora continua en los servicios prestados al cliente, su metodología fue 

un estudio aplicado de tipo perspectivo interpretativos, correlacional, corte transversal 

y para la recolección de datos hizo uso de la entrevista y observación, obtuvieron como 

resultados distintas categorías referente a la capacidad de respuesta y procesos, es 

por ello que proponen identificar los problemas a través de un análisis FODA para 

poder aplicar plan de acción 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 

investigación aplicada, descriptivo con un diseño cuasi experimental. Tuvieron como 

resultados que las fechas programadas en los servicios es menor en provincias a 

comparación en Lima por lo tanto busca reducir dicha incomodidad en los tiempos de 

entrega, quejas por parte de los usuarios e incrementar la satisfacción del cliente, 

asimismo, recomienda que exista comunicación con el personal corporativo para que 

garantice participación, 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 
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excelente servicio.  Metodológicamente, la investigación conto con una muestra de 120 

trabajadores y un muestreo por conveniencia, para recolectar información 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 desempeño del área 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 investigación fue de tipo experimental con 

diseño cuasi experimental y su población fue todas las solicitudes de inspección 

contando con una muestra de 385. Luego de la aplicación 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 percepción 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 proyectándose a que métodos aplicar para reducir 

dichas incertidumbres y se brinde una calidad total.  

Del mismo modo, Benzaquen de las Casas (2018) en su investigación se dio 

cuenta que la Certificación ISO 9001 fue de vital importancia, ya que se basó en los 

factores del éxito del servicio de la excelencia a través de la implementación de TQM 

(Total Quality Manangement) y que son requisitos que están orientados al cliente y a 

los resultados de la empresa, basándose en la misión corporativa, desarrollo de 

alianzas, aprendizaje, innovación, trabajo en equipo, motivación 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. Metodológicamente, se basó en 

un estudio experimental apoyándose 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 producción libre de 

cuello de botella que no les permite avanzar de manera sistemática y eficiente en su 

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

Para, Gonzales et al. (2018) plantearon en su investigación ver la manera de 

como puedan brindar un excelente servicio, por ello ejecutaron un plan de acción de 

mejora continua con el fin de identificar y conocer sus indicadores de gestión para su 

respectivo análisis 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 están enfocados directamente 

al cliente, por ello propusieron realizar un diagnóstico continuo que les permita 

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

Según, Carranza (2018) en su investigación 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 

información y sus resultados obtenidos les permitió conocer acerca de las expectativas 

del cliente con el fin de mejorar su estandarización de procesos. Por consiguiente, 

concluye que deben de capacitar al personal en base a la calidad total como también 

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

De acuerdo con Chacón y Rugel (2018) plantearon teorías respecto a la calidad 

basándose en la mejora continua con el fin de revisar si cumplen con la certificación 

de las normas ISO y conocer el nivel de satisfacción de los clientes corporativos y 

usuarios finales, del mismo modo, busco determinar el impacto de implementación de 

mejoras continua de calidad mediante la recopilación de varios estudios, 

metodológicamente utilizo un estudio descriptivo, su técnica fue la encuesta realizada 

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



8 
 

ISO 9001, beneficios internos, externos, reputaciones de las empresas, relación 

interpersonal, motivación de personal, satisfacción de los clientes, y las barreras como 

el costo, factor de tiempo y luego de recopilar toda la información pudieron concluir 

que la calidad percibida va a influenciarse en la satisfacción de los clientes y fidelidad 

del producto o servicio. 

Para, Ramos (2018) tuvo como objetivo determinar como el sistema de calidad 

está enfocado en la mejora continua con la finalidad de que la empresa pueda tomar 

plan de acción de manera eficiente y oportuno. Metodológicamente 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, Cáceres (2017) propuso determinar el incremento de productividad 

de sus procesos a través de la mejora continua, enfocado en la recepción, almacenaje 

y despacho de productos. Metodológicamente su tesis es cuantitativa de nivel 

correlacional explicativo y diseño experimental, asimismo su población fue toda las 

ordenes tramitadas en el lazo de un año. Para la obtención de datos se utilizó fuentes 

primarias y secundarias y para el análisis de datos, utilizaron el software SPSS y la 

hoja de cálculos Excel, llegando a obtener como resultado que la manera como 

ejecutan los procesos logísticos va a influir directamente con la productividad, por ello 

se recomienda identificar y plantear indicadores que les facilite análisis e identificar en 

donde están fallando con el fin de mejorar su gestión y brindar un excelente servicio. 

De acuerdo con Alarcón (2017) busco como objetivo principal determinar la 

relación que existe entre mejora continua y calidad de servicio, por el cual aplico una 

investigación descriptiva, explicativa y propositiva, su diseño fue no experimental 

mediante un pre test para poder diagnosticar la situación en la calidad. El test fue 

ejecutado a los 263 usuarios de la empresa en dos momentos dados con el fin de 

realizar una comparación, llegaron al resultado que si existe relación 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 compañía. 

Internacionalmente, Peralta et al. (2021) se plantearon como objetivo analizar 

la metodología Kaizen y aplicar el método de estandarización de cinco etapas. 

Aplicaron la metodología de tipo aplicado para la empresa de automóvil y tuvieron 

como resultados baja productividad, encontrando cuellos de botellas, tiempos 

innecesarios. Por ende, concluyeron que el método propuesto les permitió estandarizar 

sus procesos, mejorando su patrón de desplazamiento, teniendo en cuenta el factor 

humano.  

Para, Martínez 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 mejoría, por eso, ellos se basaron en el 

análisis de los procesos, subprocesos, actualizaciones, documentos y medir el tiempo 

de ejecución que les toma en ello. Metodológicamente, aplicaron estudio de tipo 

aplicada apoyándose con fuentes documentales, empleando entrevistas a su 

población. Tuvieron como resultados que el 37% de sus colaboradores no conocía sus 

actividades de ejecución, 54% aprendió a desenvolverse mediante las capacitaciones 

y el 25% informaron que no son eficiente dichos aplicativos utilizados. Finalmente, 

concluyeron que la propuesta de estandarización 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 permitirá mejorar la organización a través 

de los enfoques de Restricciones, Lean Manufacturing y Six Sigma, basándose a 

calidad y mejor rendimiento corporativo, su investigación fue exploratoria, ya que está 

implementará modelos de mejoras en diferentes enfoques, basándose en un estudio 

minucioso, como resultados y discusión propuso que dicha metodología solo se 

implemente a personas que no cuenten con suficiente información con el fin que 

cumplan el método propuesto, finalmente concluyo que se implementó el modelo de 

ITLS de manera sucesiva y lógica para que cumplan satisfactoriamente los pasos a 
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seguir y sugiere que se debe de recibir retroalimentación 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 analítico 

descriptivo para la recopilación de distintas fuentes de información referente a la 

calidad total. Asimismo, realizaron una entrevista a su población en base a la 

experiencia en implementación de modelos de gestión de calidad. Los resultados que 

obtuvieron fueron sorprendentes debido a que pudieron evitar una erogación mayor en 

los costos, resolvieron problemas de higiene de la unidad, crearon círculos 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 áreas de inventario, almacenamiento y 

distribución para mejorar el rendimiento en su área de almacenamiento e inventario, 

utilizaron la metodología del PHVA y lo complementaron con la matriz FODA, graficas 

de barras, capacitaciones, entre otros, Luego de su análisis y aplicación 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, Martínez (2020) su principal deposito fue demostrar que 

existe relación directamente entre mejora continua y gestión de calidad, basándose en 

las teorías de restricciones y normas ISO, el método que aplico fue inductivo, cuasi 

experimental con un enfoque cualitativo, luego de aplicar la entrevista tuvieron como 

resultado que si existe correlación en dichos constructos. 

Según, León et al. (2019) en su investigación propusieron procedimientos para 

mejorar los procesos, centrándose en el cliente, planes estratégicos y proponiendo 

análisis estadístico y criterios de decisión que les ayudaron a reducir el tiempo de 

espera, asimismo, aplicaron su investigación tipo aplicada y métodos estadísticos, 
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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 ISO. 

De acuerdo con Montijo et al. (2019) decidieron objetivamente implementar el 

método para la mejora continua, debido que observaron cuellos de botella en su 

producción, mala organización y no había una clasificación idónea en el área de 

almacén. Metodológicamente, se basaron en un análisis documental por dos semanas 

a través del método Kaizen y 5’S. Luego de la implementación 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. Metodológicamente, aplicaron la investigación de tipo aplicada, apoyándose 

de la evolución de los movimientos de calidad con el fin de desarrollar aquellos 

modelos de excelencia, procuraron procesos para disminuir aquellos despilfarros, 

brindaron una atención de inmediata, contaron con los controles de calidad 

asegurados y sobretodo buscaron el trabajo en equipo. Tuvieron resultados óptimos, 

gracias a la ayuda del modelo EFQM que garantizo la autoevaluación 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 mejorías 

mediante su matriz FODA, debido que observaron aquellas dificultades que 

presentaba la organización. Metodológicamente, su estudio fue aplicada, descriptiva y 

analítica, 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 políticas, actividades, responsabilidades, roles, creando 

así modelos que les permita impulsar su mejoría en los procesos de software. 

Según, Molina (2018) en su investigación se propuso objetivamente conocer y 

evaluar la calidad total para saber si la empresa está 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 recolección de datos, aplicaron la técnica de la encuesta y el método 

historio-lógico con el fin de conocer que procesos la empresa ha estado aplicando en 

su operación 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, capacitación del personal, 5’s con el fin de contribuir y asegurar la 

calidad, metodológicamente aplicaron la encuesta, lista de chequeo, observación 

directa, hoja de flujo de procesos. Luego de la recolección 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 Martínez y el Kadi (2018) buscaron como objetivo relacionar la 

logística integral y calidad total ya que estarían orientados al cliente y ajustándose a la 

necesidad de los clientes, la investigación realizada fue de tipo cualitativa y obtuvieron 

como resultados la necesidad de diseñar y aplicar procesos de mejora continua que 

estén orientados hacia los clientes actuales y futuros. Asimismo, concluyeron que 

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

y llegar a incrementar la satisfacción del cliente. 

Según, Andrade (2017) propuso como objetivo realizar un sistema de gestión 

para la mejora continua orientándose a los procesos productivos con el fin de brindar 

soluciones a los problemas, asimismo, aquellos procesos se basaron en la obtención 

de resultados en el corto, mediano y largo plazo de la organización. Aplico una 

metodología de investigación correlacional, descriptiva y analítica, uso como 

instrumento el cuestionario y llego a la conclusión 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 teoría Deming, es por ello 

que presentaron indicadores favorables en la compañía. 

De acuerdo con Escalante (2017) propuso buscar e implementar procesos 

logísticos donde les permita ser más eficientes, flexibles y minimizar los costos. Su 

investigación presento un enfoque mixto de tipo descriptivo, para ello aplico la técnica 

de la observación, ya que su enfoque está en base al método científico, del mismo 

modo, utilizaron la técnica de encuesta, diagrama de flujo, recorrido del proceso y el 

diagrama de Ishikawa. Los resultados que adquirieron fueron diagnóstico de la 

situación, análisis de los elementos críticos y aquellos indicadores que emplearon. Por 

ello, se concluye y se recomienda que la empresa tiene que contar con un plan de 

acción, utilizar la herramienta KAIZEN y 5’S para mejorar dichos problemas y así 

puedan analizar, comprender y buscar una solución a ello.  

Por lo tanto, se contó con los siguientes enfoques teóricos: Quiroa (2021) en su 

artículo hace énfasis acerca de la teoría de las restricciones, fue planteada y 

desarrollada en 1980 por Eliyahu Goldratt, este método se basó en encontrar los 

cuellos de botella en los procesos con el fin de identificar aquellos obstáculos que solo 

les ocasiona fallas en su producción y efectividad. Por ello, hizo énfasis en la lógica de 

causa y efecto para que identifiquen y entiendan como operar los procesos y pueden 

plantear una mejora continua.   
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Esa teoría consta de cinco pasos: identificar: se requiere conocer que proceso 

o recursos son lo que limita la capacidad de satisfacer al cliente y por eso se ve 

afectado el indicador de efectividad. Explotar la restricción: buscar optimizar el recurso 

que se cuenta, analizar qué tanto es el margen que se puede hacer sacar el máximo 

provecho de ellos sin necesidad de perjudicar los demás procesos e invertir más. 

Subordinación: luego de identificar y analizar cómo se puede sacar provecho de los 

mismos recursos, entonces continua que siga los procedimientos planteados. Elevar 

la restricción: si se visualiza que falta aún la manera de satisfacer y presentar 

indicadores favorables, entonces se necesita ampliar los recursos, asignando los 

necesarios para la operación y el último paso es continuo, ya que tienen que estar en 

constante análisis de los resultados con el fin de ser mejores cada día y el servicio sea 

excelente.  

La universidad ESAN en el 2016 publico acerca de la metodología Six Sigma, 

esta herramienta fue planteada por Bill Smith en la década de los años 80 con la 

finalidad de mejorar los procesos, centrándose 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 gestión para poder medir y evaluar el diagnóstico de la 

situación. Analyze: realizan una comparación de acuerdo a la tendencia de su historial 

de proceso por medio de la situación actual. Improve: ejecuta un plan de acción 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. 

Según, Piñero 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 

desarrolló en el año 60 en Japón por el ingeniero industrial Shigeo Shingo, consistió 

en facilitar un área laboral ordenada, limpia y organizada, del mismo modo, ayudo a 

que todo el personal este siempre motivado para que pueda cumplir con sus funciones 

en las mejores condiciones. Por lo tanto, las 5´S se ejecutó de la siguiente manera:  
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 SEIRI:  consistió 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 basó en tener todos los materiales indispensables en orden al 

momento de hace uso de ellos con el fin de evitar tiempos no productivos que tomarían 

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 están cumpliendo con las primeras 3S 

mencionadas anteriores con el fin de poder análisis posibles errores y mejorarlas para 

evitar complicaciones más 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 

compañía 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 compañía. 

Para las definiciones, Sanguesa, Mateo y Ilzarbe (2019) la mejora continua 

también es llamado como KAIZEN, hace énfasis a la capacidad que cuenta cada 

colaborador de la compañía en relación a la mejora de sus procesos siendo 

responsable y comprometido con sus funciones y que estén orientados a mejorar cada 

día 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 

que la empresa tiene que cumplir con los procedimientos de manera eficiente.  
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Del mismo modo, Sosa (2003) menciono al gurú 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, 

brindándoles capacitaciones y métodos para que puedan solucionar los problemas 

inmediatamente.   

Entonces, se coincidió 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 visión de la 

clasificación de los procesos y sub procesos, el diagrama de flujo, permite identificar 

las actividades e interacciones de procesos entre las áreas que trabajan en conjunto y 

conocer con exactitud las tareas asignadas de cada personal responsable.   

Medir:  busca evaluar y mejorar la situación actual, procurando eliminar aquellas 

actividades que hace la operación más compleja, por ello se medirá por medio de lead 

time que permitirá 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 satisfacción para conocer el nivel de satisfacción del cliente, 

procurando mejorar y disminuir aquellas quejas e incidencias que ocurren en los 

procesos.  

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

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

aquellas restricciones respecto a las políticas 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 acción 

basándose en las 5´S para eliminar aquellos despilfarros, se cumplirá con los 

estándares y procedimiento para cualquier movimiento que realicen en los ingresos y 

salidas de mercadería, asimismo, se capacitara al personal para que tenga las ideas 

claras al momento de desempeñar sus funciones y ser competente.  

Controlar: monitorea que se ejecute y cumplan el plan de acción de mejora para 

obtener grandes resultados y será medido a través de los indicadores de gestión (KPI) 

en base a la efectividad, productividad, incidencias y capacidad de transporte, el CMI 

también medirá que la compañía 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 ahí se detalla los protocolo y estándares de entrega (Tolosa, 2017) 

Por otro lado, Menendez (2019) indico que la calidad total está 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, direccionándose hacia la excelencia.  

Para, Dahlgaard, Kristensen y Khanji (2016) demostraron que los principios 

fundamentales de gestión de calidad son importantes en toda organización de negocio, 

debido a que los empresarios descubrieron la relación entre rentabilidad y calidad. Por 

ello, se aplicó estrategias de mejora enfocado a la calidad total del servicio, buscando 

mejoras en los procesos continuos y brindar un excelente servicio.  

Por último, 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 coincidió 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 consideró los elementos primordiales, donde se visualizaron que le falta a la 

empresa cumplir al máximo para brindar un servicio excelente a los clientes de sus 

compañías, las cuales las dimensiones serán 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 solución de problema, es por ello 

que sus indicadores, se basaron en las 5C, donde la comunicación será 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 líder para que coordine todo el proceso a desempeñar. 

La motivación ayudará a conocer la conducta de cada persona en frente a una 

situación, la manera como los colaboradores se refleja ante los demás, por lo tanto, se 

analizará que tan motivado se sienten cada personal, en tanto a su motivación 

intrínseca, ya que dependerá de sus necesidades de cada uno y motivación extrínseca 

que se basara en el impulso de satisfacción que les brinde la empresa. 

Mientras la satisfacción del cliente se refiere en la actitud del cliente en frente al 

producto o servicio que se les brinda, dicha satisfacción se logrará cuando hayan 

cubierto sus necesidades o expectativa con el fin de lograr fidelizarlos. Ese indicador 

de satisfacción del cliente se medirá a través de una encuesta con el fin de conocer el 

nivel de satisfacción en base a los elementos: placenteros, satisfactores y no 

satisfactores según sus respuestas de cada uno.  
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III. METODOLOGÍA  

 

3.1 Tipo y diseño de investigación  

El tipo de investigación fue aplicada porque se buscó información para darle solución 

a los problemas formulados, es por ello que Serrano (2020) indico que una 

investigación de tipo aplicada tuvo como finalidad recopilar información para una 

resolución de los problemas y dependerá de la profundidad de su objeto de estudio 

Asimismo, el nivel de estudio de esta investigación fue descriptivo correlacional 

debido a que busco la descripción a detalle con el fin de entender la problemática y 

busco la relación que existe entre ambos constructos. 

Por otro lado, se contó con un diseño de investigación no experimental de corte 

transversal, ya que se tomaron los datos recopilados en un solo determinado momento 

sin alterarlos, es decir dejarlo en su modo natural. Por lo tanto, Bilbao y Escobar (2020) 

indico que la investigación no experimental lo único que se hizo fue observar tal como 

se dan los fenómenos con la finalidad de analizarlos en los trabajos de investigación.  

3.2. Variables y operacionalización 

Este trabajo de investigación 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. Población, muestra y muestreo 

Para esta investigación se presentó una población de 110 interlocutores conformados 

por las sedes de Lima (Ver anexo 5) 

Según, Hernández y Coello (2020) indico que la población es establecida por el 

investigador y dependerá de sus objetivos y nivel de interpretación que se anhela 

obtener de los resultados, su unidad de estudio puede ser individuos, personas, 

empresas, etc. Asimismo, indico que la muestra son pequeños grupos de unidades de 
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estudio que representa a la población y cuentan con las mismas características 

homogéneas con el fin de lograr un solo objetivo.  

Para los criterios de inclusión 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 exclusión no se considerará a los 

interlocutores nacional, debido que ellos les informan de manera inmediata a sus 

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

Asimismo, el muestreo en esta investigación fue no probabilístico por 

conveniencia, ya que la muestra ha estado conformada por los interlocutores que han 

tenido disponibilidad y acceso en responder de manera honesta cada ítem del 

cuestionario realizado por formulario de google. Se podrá observar que la muestra de 

acuerdo a formula aplicada de población finita sale resultado del cálculo una muestra 

de 86, pero en este caso como se aplicó un muestreo no probabilístico ha sobrepasado 

y 3 interlocutores más respondieron el cuestionario (Ver Anexo 6). 

3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos 

La técnica que se usó en esta investigación es la encuesta para determinar la relación 

entre ambas variables. De acuerdo con Serrano (2020) informo que las técnicas de 

instrumentos son los métodos que se emplea para una investigación y que algunos 

utilizan varios métodos.  

 En esta investigación, el instrumento que se utilizó fue el cuestionario, 

constituido por 44 ítems 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 investigación con la finalidad que verifiquen, analicen y brinden 

comentarios respecto a cada ítem, para que se pueda realizar la prueba piloto y 

encuestar a la población a investigar (Ver Anexo 7). Para, Niño (2021) señalo que para 

la selección de instrumento es necesario conocer los diferentes elementos de la 
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investigación, tales como los problemas, objetivos y características que cuenta la 

población a encuestar y/o entrevistar.  

Asimismo, con Ñaupas et al. (2019) indico para que en una investigación exista 

credibilidad fue importante la validación 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 investigación 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 tendrán concordancia 

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

Por otro lado, Hernández et al. (2014) indico que el instrumento será aceptable 

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

Entonces esta investigación, de acuerdo a los resultados obtenidos mediante el 

formulario google, se presentó 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 empezó a encuestar al objeto de estudio (Ver anexo 15). 

3.5. Procedimientos 

Para esta investigación primero se solicitó el permiso a la representante legal, junto 

con el apoyo del coordinador de logística nacional, coordinador de logística local y al 

representante del área comercial con la finalidad de poder realizar una investigación 

de manera legal y les puede brindar toda la información necesaria, contando así con 

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

Luego de la aceptación del consentimiento informado, siguió la recolección de 

información de la problemática a investigar basándose en las variables de mejora 

continua y calidad total. 

Tercero, se ha realizado la encuesta, el cual está 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 población a través del formulario de google. 
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Finalmente, cuando ya se ha recolectado la información de las encuestas, entonces 

dichos resultados se procesaron en el programa SPSS V26, el cual permitió calcular 

la fiabilidad del instrumento y dar solución a la problemática formulada.  

3.6 Método de análisis de datos 

De acuerdo con Argimon y Jiménez (2019) indicaron que la estadística descriptiva 

permite tener la información 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 estadística inferencial, permite llegar a obtener conclusiones por los 

resultados que se obtiene luego de haber aplicado la encuesta. 

 Por lo tanto, esta investigación se cuenta con ambos métodos estadísticos, ya 

que primero se recolecto información y se presentó de manera ordenada, 

sistematizada y lo puedan validar, luego se aplicó la realización de la encuesta para 

obtener los resultados, el cual conlleva a interpretar, concluir y brindar recomendación 

para buscar soluciones tanto la problemática general como los específicos.  

3.7. Aspectos éticos 

La Universidad César Vallejo (2020), actualizo la resolución de código de ética con el 

fin de realizar una investigación integra y cumplir con los estándares científico para 

proteger los derechos del investigador y cuidar la integridad, brindando autonomía, no 

maleficiencia y transparencia. Por otro lado, De la Mora de la Vicerrectoría de 

Investigación Científica y Tecnológica (2016) informo que el investigador es 

responsable de su investigación, asimismo, indica los principales principios es tener la 

investigación diseñada de manera rigurosa, transparencia, confidencialidad, contar 

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

 Por lo tanto, se contó con el consentimiento informado, se brindó respeto, 

confianza, transparencia y cuidado de identidad, luego de la obtención de datos se 

respetará y mantendrá dichos resultados sin alterarlos, se utilizó el manual APA 7ma 

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

Análisis descriptivos 

Tabla 1 

Niveles de mejora continua en una courier, Lima – 2022 

 

  Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Deficiente 12 13,48 

Regular 26 29,21 

Bueno 40 44,94 

Optimo 11 12,36 

Total 89 100,0 

 
 

Figura 1 

Porcentaje de mejora continua en una courier, Lima – 2022 

 

 

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 óptimo, 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 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2 

Porcentaje de definir en una courier, Lima – 2022 

 

 

Según 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 desempeñar, mientras el 26,97% manifestaron un nivel 

bueno. Por otro lado, el 6,74% un nivel óptimo 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 situación de la compañía donde desempeñan sus 

funciones. 

 

 

    Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Deficiente 2 2,25 

Regular 57 64,04 

Bueno 24 26,97 

Optimo 6 6,74 

Total 89 100,0 
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Tabla 3 

Niveles de medir en una courier, Lima – 2022 

  

    Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Deficiente 12 13,48 

Regular 26 29,21 

Bueno 40 44,94 

Optimo 11 12,36 

Total 89 100,0 

 

 

Figura 3 

Porcentaje de medir en una courier, Lima – 2022 

 
 

 

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 óptimo 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 así llegar a satisfacer 

a los clientes.  
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Tabla 4 

Niveles de analizar en una courier, Lima – 2022 

 

    Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Deficiente 5 5.62 

Regular 39 43.82 

Bueno 35 39.33 

Optimo 10 11.24 

Total 89 100,0 

 

Figura 4 

Porcentaje de analizar en una courier, Lima – 2022 

 

 

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 

óptimo y 5.62% nivel deficiente, por ello se recomienda que deben de aplicar 

indicadores de tendencias para conocer los movimientos de la producción, efectividad, 

reclamos, etc.  
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Tabla 5 

Niveles de mejorar en una courier, Lima – 2022 

 

    Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Deficiente 21 23,60 

Regular 29 32,58 

Bueno 17 19,10 

Optimo 22 24,72 

Total 89 100,0 

 

 

Figura 5 

Porcentaje de mejorar en una courier, Lima – 2022 

 

 

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% está en nivel óptimo, asimismo el 

23.60% se reflejó en un nivel deficiente y el 19.10% se basaron a un nivel bueno, por 

lo tanto, la empresa tiene que implementar plan de acción, contar con el personal 

capacitado para que pueda desempeñar bien sus funciones y sea competente.  
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Tabla 6 

Niveles de control en una courier, Lima – 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6 

Porcentaje de control en una courier, Lima – 2022 

 

 

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 logística 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 óptimo. Entonces, los coordinadores 

deberían de aplicar indicadores de gestión 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. 

    Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Deficiente 19 21,35 

Regular 36 40,45 

Bueno 17 19,10 

Optimo 17 19,10 

Total 89 100,0 
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Tabla 7 

Niveles de calidad total en una courier, Lima – 2022  

 

    Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Deficiente 14 15,73 

Regular 34 38,20 

Bueno 28 31,46 

Optimo 13 14,61 

Total 89 100,0 

 

Figura 7 

Porcentaje de calidad total en una courier, Lima – 2022  

 

 

Según 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 motivación, asimismo, el 31.46% manifestaron un nivel bueno, por otro lado, 

el 15.73% un nivel deficiente y el 14.61% un nivel óptimo. Por consiguiente, aun se 

tiene que trabajar más en equipo, brindar un buen servicio para que se sientan 

satisfecho por sus pedidos entregados y sobretodo motivación 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 

Válido 

Deficiente 13 14,48 

Regular 32 35,96 

Bueno 33 37,08 

Optimo 12 13,48 

Total 89 100,0 

 

Figura 8 

Porcentaje de trabajo en equipo en una courier, Lima – 2022 

 

 
 
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 óptimo. 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 compañías de la courier que existe un equipo formado y 

desarrollado.  

  



31 
 

Tabla 9 

Niveles de motivación en una courier, Lima – 2022 

 

    Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Deficiente 17 19,10 

Regular 17 19,10 

Bueno 41 46,07 

Optimo 14 15,73 

Total 89 100,0 

 

Figura 9 

Porcentaje de motivación en una courier, Lima – 2022 

 
 

 

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 último el 15.73% de los 

interlocutores indicaron un nivel óptimo. 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 satisfacción del cliente en una courier, Lima – 2022 

 

    Frecuencia Porcentaje 

Válido 

Deficiente 22 24,72 

Regular 19 21,35 

Bueno 34 38,20 

Optimo 14 15,73 

Total 89 100,0 

 

Figura 10 

Porcentaje de satisfacción del cliente en una courier, Lima – 2022 

 

 
 

Según los resulta los obtenidos en la 10, se observa que el 38.20% de los 

interlocutores manifestaron que existe un nivel bueno de satisfacción 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 óptimo. Entonces, se analiza que no todos 

los clientes están satisfechos, por lo tanto, los productos deberían de entregarse a 

tiempo y siempre tener buena actitud con ellos, además de aplicar una encuesta con 

el fin de conocer su nivel de satisfacción y si es posible agregar una pestaña donde el 

mismo cliente indique en que debería 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 agrupación de datos recolectados se realizó el cálculo con el 

objetivo de determinar si tiene o no distribución normal. Por lo tanto, se emplearon 

las siguientes hipótesis:  

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

H1: La distribución de datos muestral no es normal (Prueba no paramétrica) 

Entonces, se comparó el nivel de significancia pre establecida con un margen de 

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

 

Regla de decisión  

a) Si Sig. p ≤ 0.05 = Rechazo Ho 

b)  Si Sig. p > 0.05 = Acepto Ho 

 

Regla de correspondencia: 

a) Si N ≤ 50 entonces es Shapiro - Will 

b) Si N > 50 entonces es Kolmogorow – 

Smirmov  

Tabla 11 

Prueba de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico 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 distribución de datos no es normal, por lo que se rechaza la hipótesis nula y se 

acepta la alterna.  

 

Asimismo, para esta investigación se hará uso de pruebas no paramétricas: Chi 

cuadrado o Rho de Spearman que dependerá de acuerdo al tamaño de la muestra, tal 

como se detalla a continuación:  

 

a) Si N ≤ 50 entonces es Chi Cuadrado 

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

Para, Hernández et al. (2014) para este análisis se aplicó el cuadro de coeficiente de 

correlación, basándose desde el -1 al +1, con la finalidad de conocer el significado de 

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

Hipótesis General:  

Ho: no existe relación entre mejora continua y calidad total en una courier, Lima – 2022 

H1: existe relación entre mejora continua y calidad total en una courier, Lima – 2022 

 

Condiciones: 

Nivel de confianza: 95% 

Valor de significancia: α = 0.05 

Significancia y decisión: 

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 

(Agrupada) 
V2 

(Agrupada) 

Rho de 
Spearman 

V1 
(Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,612** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 89 89 

V2 
(Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación 

,612** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 89 89 

De acuerdo a los resultados obtenidos, se observa en la tabla 12 que existe una 

correlación positiva alta, debido que el coeficiente es 0.612, además es significativa 

entre ambas variables. Por consecuencia, se acepta la hipótesis alterna 

interpretándolo que existe relación entre mejora continua y calidad total en una courier, 

Lima – 2022. 
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Hipótesis Especifica 1:  

Ho: no existe relación entre mejora continua y trabajo en equipo en una courier, Lima 

– 2022 

H1: existe relación entre mejora continua y trabajo en equipo en una courier, Lima – 

2022 

Condiciones: 

Nivel de confianza: 95% 

Valor de significancia: α = 0.05 

 

Significancia y decisión: 

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 

 

 
V1 

(Agrupada) 
D1V2 

(Agrupada) 

Rho de 
Spearman 

V1 
(Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,274** 

Sig. (bilateral) . ,009 
N 89 89 

D1V2 
(Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación 

, 274** 1,000 

Sig. (bilateral) ,009 . 
N 89 89 

Para conocer si existe o no correlación en dicha variable y dimensión, dentro de los 

resultados obtenidos, se observa en la tabla 13 que existe una correlación positiva 

moderada, debido que el coeficiente es 0.274 y además es significativa, ya que la 

significancia es menor a 0.05. Por consecuencia, se acepta la hipótesis alterna 

interpretándolo que existe relación entre mejora continua y trabajo en equipo en una 

courier, Lima – 2022 
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Hipótesis Especifica 2:  

Ho: no existe relación entre mejora continua y motivación en una courier, Lima – 2022 

H1: existe relación entre mejora continua y motivación en una courier, Lima – 2022 

Condiciones:

Nivel de confianza: 95% 

Valor de significancia: α = 0.05 

 

Significancia y decisión: 

a) Si Sig. p ≤ 0.05 = Rechazo Ho 

b) Si Sig. p > 0.05 = Acepto Ho 

.  

Tabla 14 

Correlaciones entre mejora continua y motivación en una courier, Lima – 2022 

 

 
V1 

(Agrupada) 
D2V2 

(Agrupada) 

Rho de 
Spearman 

V1 
(Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,434** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 89 89 

D2V2 
(Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación 

,434** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 89 89 

 

Para conocer el nivel de correlación que existe entre dicho constructo y dimensión, 

entonces, Dentro de los resultados obtenidos, se observa en la tabla 14 que existe una 

correlación positiva moderada, debido que el coeficiente es 0.434 y significativa. Por 

consecuencia, se acepta la hipótesis alterna interpretándolo que existe relación entre 

mejora continua y motivación en una courier, Lima, 2021 – 2022. 
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Hipótesis Especifica 3:  

Ho: no existe relación entre mejora continua y satisfacción del cliente en una courier, 

Lima – 2022 

H1: existe relación entre mejora continua y satisfacción del cliente en una courier, Lima 

– 2022 

Condiciones: 

Nivel de confianza: 95% 

Valor de significancia: α = 0.05 

 

Significancia y decisión: 

a) Si Sig. p ≤ 0.05 = Rechazo Ho 

b) Si Sig. p > 0.05 = Acepto 

Tabla 15  

Correlaciones entre mejora continua y satisfacción del cliente en una courier, Lima  – 

2022 

 

 
V1 

(Agrupada) 
D3V2 

(Agrupada) 

Rho de 
Spearman 

V1 
(Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,511** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 89 89 

D3V2 
(Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación 

,511** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 89 89 

Dentro de los resultados obtenidos, se observa en la tabla 15 que existe una 

correlación positiva alta, ya que el coeficiente es 0.511 y además es significativa, ya 

que la significancia es menor a 0.05. Por consecuencia, se acepta la hipótesis alterna 

interpretándolo que existe relación entre mejora continua y satisfacción del cliente en 

una courier, Lima – 2022. 
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V. DISCUSIÓN 

Se contó como objetivo general determinar la relación que existe entre mejora continua 

y calidad total en una courier, Lima, 2022 ya que hoy es día es primordial adecuarse a 

las necesidades del cliente y estar en constante actualización, 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 público, asimismo se 

basara en mejorar esos cuellos de botella que la producción afectando así la 

efectividad de entrega, por ellos se debe contar con el personal capacitado para que 

se desempeñe mejor en su área y brinde información correcta, asimismo que este 

motivado para que los clientes estén satisfecho al momento de recibir su mercadería 

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

Por ello, esta investigación tuvo concordancia con Montesinos et al. (2020) 

aplico el mismo objetivo con el fin de potenciar su rendimiento, por ello se basó en su 

matriz FODA y método DEMING ya que le permitió mejorar sus rendimientos de 

proceso. Del mismo modo, Vilas (2020) se orientó 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, León et al. (2019) 

objetivamente se basó en mejorar los procesos para que logren eficacia, eficiencia y 

flexibilidad en la calidad total, centrándose 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 aquellas necesidades que 

demandaba el mercado y satisfacer las expectativas que requería el cliente e indico 

que tenía que contar con el personal capacitado para tener un mejor rendimiento en 

sus funciones laborales. De igual manera, Ramos (2018) busco dicha determinación 

con la finalidad de ejecutar plan de acción para mejorar los procesos y brindar un 

servicio excelente, evitando así retrasos en su producción. Mientras tanto, Martínez 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, planteándose y ejecutando 

estrategias para contar con un equipo de trabajo y excelente desempeño. 
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Metodológicamente la investigación fue de tipo aplicada por lo que busco 

solucionar la problemática y un nivel descriptivo correlacional debido a que se refirió 

en determinar la relación entre ambos constructos con un diseño no experimental de 

corte transversal, ya que se recopilo la información en un solo momento dado sin 

modificar algún dato. 

 Se contó con una población mayor a 110 interlocutores conformado por la sede 

de Lima, además se aplicó criterios de inclusión y exclusión con un muestreo no 

probabilístico por conveniencia, por lo que se contó con la disponibilidad y acceso de 

los interlocutores para que ingresen al link de google y respondan el cuestionario virtual 

constituido por 44 ítems entre ambas variables. 

Entonces se tuvo semejanza con Huayta (2020) ya que, al momento de 

recopilar su información, aplico el mismo tipo de investigación siendo aplicada con un 

diseño no experimental correlacional. De igual manera, Díaz (2020) para su 

recolección de datos utilizo el instrumento del cuestionario basándose en categorías 

de mejoras de procesos mediante un análisis 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 

investigación de tipo aplicada, pero se basó en los movimientos de calidad 

desarrollando y potenciando los modelos de excelencia, siendo el EFQM que garantizo 

la autoevaluación constante de la compañía y que les permitió mejorar sus procesos. 

Se aplicó la teoría 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 desarrolló la teoría del six sigma que fue desarrollada por Bill 

Smith en los 80, dicho método permite definir, medir, analizar, mejorar y controlar 

aquellos errores, buscando y ejecutando plan de mejora en sus procesos para el logro 

de su objetivo. Por último, se empleó la estrategia de las 5’S, dicho método fue 
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planteado por Shigeo Shingo con la finalidad de contar con el área 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, además 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 teorías de restricciones, 

lean Manufacturing y six sigma ya que les permitió contar con un mejor rendimiento en 

sus mejorías de procesos y satisfacción del cliente. Del mismo modo, Escobar et al. 

(2020) planteo teóricamente 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, Martínez (2020) se basó en las teorías de restricciones para 

identificar dichos cuellos de botellas que les impide brindar un excelente servicio y no 

cubre las necesidades y expectativas del cliente, generándoles quejas, incertidumbres, 

reclamos hasta incluso devoluciones de los pedidos, y eso hacía que su imagen 

corporativa se vea afectada.  

En paralelo, Molina (2018) se apoyó con el método DMAIC conocido también 

como six sigma, además de aplicar mapas de procesos con la finalidad de mejorar su 

operación en base la mejora continua. Asimismo, Vargas y Camero (2021) aplicaron 

el método de Lean Manufacturing, Kaizen, 5’s. trabajo en equipo y capacitación del 

personal para que sus procesos mejoren e incremente su productividad, cubriendo así 

las necesidades de los clientes, reducción de cuellos de botella, incremento de ventas 

y mejorar el clima laboral. Por último, 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 insatisfacción 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 contó 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 

desempeñar para que pueda aplicar tendencias y hacer comparaciones. 

Del mismo modo tienen que capacitar al personal constantemente para que 

desempeñe mejor su función 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 óptimo y que 

falta motivar a los trabajadores, debido que solo el 15.73% de los interlocutores indican 

un nivel óptimo y que tienen que brindar un excelente servicio para satisfacer a los 

clientes, ya que solo el 38.20% de los interlocutores están satisfecho por el servicio, 

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

De manera similar se obtuvo como resultado que, si existe correlación 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 acción para la mejoría de sus procesos, entonces 

brindara también un excelente servicio, cumpliendo con sus estándares de protocolo 

y pueda cubrir las necesidades de los clientes, mejorando y adaptándose a los 

cambios en sus procesos e incrementando su productividad. 

Entonces, se tuvo coincidencia con Murillo (2021) ya que obtuvo resultados 

favorables que les permitió identificar aquellos despilfarros y cuellos de botella que 

impedían brindar un mejor servicio, por ello, propuso mejorar sus procesos diseñando 

el método Kaizen para optimizar la calidad del servicio en posventa y sea más 

competitiva, rentable y cubra las necesidades y expectativas del cliente. Asimismo, 

Montijo et al. (2019) obtuvieron resultados óptimos 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 organización y 

clasificación de pedidos. En consecuencia, Delgado y Calsina (2019) se tiene 

semejanza debido que el servicio influye positivamente en la satisfacción 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 

reducción de las incertidumbres presentadas y brindar una calidad total. 

Por otro lado, Cáceres (2017) ya que mientras se ejecute los procesos va a 

influenciar su producción, es decir que, si se brinda un excelente servicio, entonces, 

se reflejará que los procesos están mejorando y por ende la producción se incrementa, 

ya que satisface y cubre las necesidades del cliente. Según, Alarcón (2017) aplica 

comparación para conocer las tendencias de cómo 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 correlación positiva alta entre mejora continua y 

calidad total, por ende, la courier tiene que aplicar el método DMAIC para identificar 

aquellas restricciones y realizar estudio comenzando desde su mapa de proceso hasta 

controlar que se cumplan con los estándares de procedimiento con el fin de brindar un 

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

Se tuvo concordancia con Martínez et al. (2021), debido que concluyo que las 

propuestas de estandarización facilita decisiones excelentes, ya que contaran con 

estándares 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, patrón de desplazamiento basándose a través del talento 

humano. Asimismo, Gonzales et al. (2018) concluyeron realizar diagnóstico continuo 

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

Del mismo modo, Chacón y Rugel (2018) concluyeron que existen factores que 

motivan brindar un servicio de calidad y que la satisfacción del cliente dependerá 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 

logísticos 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 

información, por ello, se debe de reestructurar sus políticas, actividades y 

responsabilidades impulsando a la mejora continua. 

Para, Benzaquen de las Casas (2018) concluyo que las empresas que cuentan 

con la certificación ISO 9001 entonces, presentan mayores índices 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 misión 

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 

o que no brinden una calidad atención  a los clientes, generando disminución en su 

producción, aumento de quejas y que no exista el trabajo en equipo, por ello, se basó 

en mejorar la eficiencia y el ámbito laboral. 

Por último, se concuerda en cierta parte con Andrade (2017) por lo que concluyo 

que para superar las expectativas del cliente se tiene que tener todo el personal de la 

empresa comprometido y manejar el trabajo en equipo, apoyándose mutuamente entre 

ellos mismo, además, no se comparte la opinión de aplicar la teoría 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 comparación del DMAIC, además de lo que indica que hay que hacer, 

también te detalla el cómo se hace, es decir es más exhaustivo para buscar solución 

a temas más complejos.  
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VI. CONCLUSIONES 

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

entonces se llega a concluir lo siguiente: 

Primero: se logró a cumplir con el objetivo general, donde se comprobó que existe 

relación 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%, además es 

significativa (0.000 < 0.05), por consiguiente, se da por confirmado que existe 

correlación positiva alta entre dichos constructos, entonces, eso quiere decir 

que 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, 

apoyándose con todo el personal corporativo en la cual están comprometido 

para brindar un servicio excelente. 

Segundo: se comprobó que existe relación entre primera variable (V1: mejora 

continua) y la primera dimensión 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%, además es 

significativa (0.000 < 0.05), por consiguiente, se da por confirmado que existe 

correlación positiva moderada entre dicha variable y dimensión, entonces si se 

cuenta con el personal trabajando en equipo, basándose desde la 

comunicación, complementariedad, confianza, compromiso y coordinación va 

a permitir poder mejorar los procesos de la empresa, debido que todo el 

personal está comprometido para el logro y cumplimiento de las metas y 

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

continua) y la segunda dimensión de la segunda variable (D2V2: motivación) 

en una courier, Lima – 2022, ya que presento un coeficiente correlacional 

bilateral de 0.434 con un nivel de confianza del 95%, además es significativa 

(0.000 < 0.05), por consiguiente, se da por confirmado que existe correlación 

positiva moderada entre dicha variable y dimensión, entonces es necesario 

tener al personal motivado tanto intrínseca y extrínsecamente con el fin de que 

presenten siempre una buena actitud y cuenten con iniciativa para poder 

realizar sus funciones de manera satisfactoria. 

Cuarto: se comprobó que existe relación primera variable (V1: mejora continua) y la 

tercera dimensión de la segunda variable (D3V2: satisfacción del cliente) en 

una courier, Lima – 2022, ya que presento un coeficiente correlacional bilateral 

de 0.511 con un nivel de confianza del 95%, además es significativa (0.000 < 

0.05), por consiguiente, se da por confirmado que existe correlación positiva 

alta entre dicha variable y dimensión, 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 estará 

satisfecho por el servicio tercerizado, debido que su producto llega en perfecta 

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

Para culminar con esta investigación, de acuerdo con las conclusiones llegadas se 

brindó las siguientes recomendaciones al jefe de logística 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 logística 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 organización y funciones (MOF) de cada área con la finalidad de 

verificar que procedimiento se está duplicando u no es necesario que lo 

apliquen, ya que estaría 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, debería de aplicar el método de 

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

Segundo: el jefe de logística debería de aplicar el método de las 5C del trabajo en 

equipo de manera inmediata con el fin de que se cumpla satisfactoriamente 

la mejoría de sus procesos, gracias a que el personal tenga mayor 

comunicación 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 día al momento de 

brindar un excelente servicio y puedan satisfacer a los clientes.  
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Tercero: antes de que el personal de distribución salga a entregar los pedidos a los 

clientes corporativos, se le recomienda al jefe de logística que todos los días 

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 refrán empresarial 

“Entregando vidas, sueños, amores, ilusiones y esperanzas” para que así 

tengan siempre una buena actitud frente a los clientes al momento de 

entregarle sus pedidos.  

Cuarto: se recomienda de manera inmediata al jefe de logística con ayuda de sus 

coordinadores, al momento de distribuir la mercadería de los interlocutores, lo 

ideal es que verifiquen que brinden los productos en perfectas condiciones, 

cumplan a tiempo con la entrega de sus pedidos, empleen mapa satelital que 

les permita confirmar la dirección del cliente, elaboren un sistema de kardex 

de dirección y transmitan esa seguridad, confianza y alegría al cliente, con la 

finalidad de que los interlocutores de las compañías estarían satisfechos por 

el servicio tercerizado. 
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Anexo 1 

Matriz de operacionalización de variables 

 

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL
DIMENSIONES INDICADORES

ESCALA DE 

MEDICIÓN

Definir

Mapa de procesos

Diagrama de flujo

Roles y responsabilidades

Medir

Lead Time

Takt Time

Satisfacción

Incidencias y mejoras

Analizar
Tendencias

Restricciones

Mejorar

5S

Estandarización y procedimiento

Capacitación y formación

Control

KPI

Cuadro de Mando Integral

Acuerdo de nivel de servicio (SLA)

Trabajo en equipo

Comunicación

Coordinación

Complementariedad

Confianza

Compromiso

Motivación
Intrínseca

Extrínseca

Satisfacción del 

cliente

Placenteros

Satisfactorios

No satisfactorios

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

1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 = A veces

4 = Casi siempre

5 = Siempre

M
E

J
O

R
A

 C
O

N
T

IN
U

A
 

Joseph Juran indica 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, brindándoles

capacitaciones y métodos para que

puedan solucionar los problemas de

manera inmediata. Edward Deming

indica que para lograr la calidad total y

mejora continua es importante el uso

estadístico, aplicándose en todos los

procesos de manera ordenada,

consistente y sencilla (Sosa, 2003)

Esta variable se medirá

mediante cinco

dimensiones a través del

cuestionario likert

constituida por 24 ítems en

la primera variable. 

C
A

L
ID

A
D

 T
O

T
A

L Armand Feigenbaum indica que

cuando satisface plenamente a los

clientes el producto y/o servicio es de

calidad, por lo tanto, menciona que hay 

que trabajar eficientemente y

motivado, en equipo, para prevenir los

reclamos de los clientes (Sosa, 2003)

Esta variable se medirá

mediante tres dimensiones

a través del cuestionario

likert constituida por 20

ítems que empieza desde

la pregunta 25 hasta la 44

respecto a la segunda

variable. 
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ANEXO 2 

Matriz de Consistencia 

 

 

         

PROBLEMA 

GENERAL

OBJETIVO 

GENERAL

HIPOTESIS 

GENERAL
JUSTIFICACIÓN VARIABLES

DIMENSIONE

S

¿Qué relación existen 

entre mejora continua 

y calidad total en una 

courier, Lima – 2022?

Determinar la relación 

entre mejora continua 

y calidad total en una 

courier, Lima – 2022. 

Existe relación entre 

mejora continua y 

calidad total en una 

courier, Lima – 2022

VARIABLE 1

mejora 

continua

Definir

Medir 

Analizar

Mejorar

Controlar

ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS
Enfoque

Cuantitativo

¿Qué relación existen 

entre mejora continua 

y trabajo en equipo en 

una courier, Lima – 

2022?

Determinar la relación 

entre mejora continua 

y trabajo en equipo en 

una courier, Lima – 

2022

Existe relación entre 

mejora continua y 

trabajo en equipo en 

una courier, Lima – 

2022

Tipo

Aplicada

¿Qué relación existen 

entre mejora continua 

y motivación del 

personal en una 

courier, Lima – 2022?

Determinar la relación 

entre mejora continua 

y motivación del 

personal en una 

courier, Lima – 2022

Existe relación entre 

mejora continua y 

motivación del 

personal en una 

courier, Lima – 2022

Nivel

Descriptiva 

correlacional

¿Qué relación existen 

entre mejora continua 

y satisfacción del  

cliente en una courier, 

Lima - 2022? 

Determinar la relación 

entre mejora continua 

y satisfacción del  

cliente en una courier, 

Lima – 2022

Existe relación entre 

mejora continua y 

satisfacción del  

cliente en una courier, 

Lima – 2022

Diseño

No 

experimental 

de corte 

transversal

VARIABLE 2

calidad total

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

Trabajo en 

equipo

Motivación 

Satisfacción 

del cliente

TÉCNICA

Encuesta a traves de la 

escala de Likert

INSTRUMENTO

Cuestionario compuesto 

por 44 ítems respecto a 

ambas variables

MÉTODO

Hipotetico 

deductivo

POBLACIÓN

estará formada por 110 

clientes corporativo, 

siendo una muestra de 89

Justificación 

Teórica

Justificación 

metodologica  

Justificación 

práctica buscara 

solucionar la 

problemática, 

ejecutando un 

plan de acción 

para mejorar los 

procesos y 

brindar un 

excelente servicio 

al cliente, todo 

ello se refleja 

mediante los 

indicadores de 

efectividad.
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ANEXO 3 

Instrumento de recolección de datos 

 

1 2 3 4 5

1 Enseñan a los colaboradores los procesos a desempañar en su área Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

2 Se enseña a los nuevos colaboradores los procesos que se trabaja en conjunto

3 Se evidencia los cumplimientos de funciones y responsabilidades

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

5 Los vehículos salen a tiempo para entregar todo los pedidos

6 Se cumple con el horario establecido para la recolección de los pedidos

7 La capacidad del vehículo es conforme para la recolección de los pedidos

8 Realizan encuesta para medir el nivel de satisfacción

9 Aplican estrategias y métodos para reducir las incidencias

10 Implementa nuevas mejorías en sus procesos logísticos

11 Presentan diagramas para conocer las líneas de tendencias

12 Los personales respetan las políticas y están orientados al objetivo de la empresa

13 Clasifican los pedidos de acuerdo a las zonas establecidas de entrega

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

15 Los pedidos son entregados al cliente en perfectas condiciones e impecable

16 Cumplen con los procedimientos de ingreso y salida del pedido

17 Se desarrolla cursos académicos para ampliar los conocimientos del personal

18 Presentan indicadores de productividad y efectividad

19 Se toma decisiones optimas en base a los procesos logísticos

20 Conocen las estrategias que se implementa para mejora de procesos

21 La courier posee buenos resultados financieros por su nivel de productividad

22 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

25 Existe comunicación con todo el equipo de logística

26 Existe comunicación directo con el jefe de logística

27 Hay coordinación con las áreas involucradas del proceso

28 Se evidencia que los encargados de ver cada compañía coordina con los encargados de logística

29 El sistema beetrack, Sismilenio y procesador, muestran la misma información

30 Les permite a los colaboradores llevar la cartera de otros clientes

31 Los colaboradores demuestran compromiso con la empresa

32 El personal se siente entusiasmado con ellos mismos

33 El personal busca la manera de sentirse cómodo ante cualquier situación

34 Se observa que el personal quiere aprender cosas nuevas por sí solo

35 Los personales de distribución reflejan una buena actitud ante los clientes

36 Se observa motivación con el personal para que ellos se sientan satisfecho

37 La empresa realiza actividades de relajación y/o distracción para sus colaboradores

38 Los clientes se sienten feliz cuando le entrega su pedido

39 Los clientes se sienten entusiamado por sus pedidos entregados a tiempo

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

41 Los clientes se sientes bien por el servicio tercerizado

42 Se observa que la tercerización a fidelizado a los cliente

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

44 Los interlocutores de cada copañia, realizan encuesta para conocer el nivel de satisfacción

Nº DIMENSIONES / ítems
Valorización 
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ANEXO 4 

Ficha tecnica de datos de mejora continua y calidad total 

 

ANEXO 5 

Población para recolectar datos 

 

ANEXO 6 

Cálculo de muestra 

 

INSTRUMENTO DE DATOS RECOLECCION

Nombre del instrumento
Cuestionario de mejora 

continua y calidad total

Año 2022

Descripción Evaluara cada proceso del 

Objetivo

Determinar la relación entre 

mejora continua y calidad total 

en una courier, Lima - 2022

Población
110 interlocutores de la sede de 

Lima

Muestra 89 interlocutores de Lima

Numero de ítem 44

Normas de aplicación

los interlocutores seleccionara 

la alternativa que considere 

válida de acuerdo a cada ítem

Escala Likert

Escala de medición

1: Nunca

2: Casi nunca

3: A veces

4: Casi siempre

5: Siempre

FICHA DE DATOS
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ANEXO 7 

Validez de los instrumentos de recolección de datos 

Nº APELLIDOS Y NOMBRES GRADO RESULTADO 

1 Cárdenas Saavedra Abraham Dr. Aplicable 
2 Carranza Estela Teodoro Dr. Aplicable 
3 Barca Barrientos Jesus Mg.  Aplicable 

      

ANEXO 8 

Primera evidencia de envió de validez de instrumento y grado de estudio 
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ANEXO 9 

Primer instrumento validado
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ANEXO 10 

 Segunda evidencia de envió de validez de instrumento y grado de estudio 
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ANEXO 11 

Segundo instrumento validado  
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ANEXO 12 

Tercera evidencia de envió de validez de instrumento y grado de estudio 
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ANEXO 13 

Tercer instrumento validado 
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ANEXO 14 

Confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos  

Valor Nivel 

< 0.5 
0.5 – 0.6 
0.6 – 0.7  
0.7 – 0.8 
0.8 – 0.9 

> 0.9 

No aceptable 
Pobre 
Débil 

Aceptable 
Bueno 

Excelente 

Fuente: adaptado en Hernández et al. (2014) 

 

 

ANEXO 15 

Resumen de procesamiento de las variables para conocer la fiabilidad 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 
0.780 44 

 

 

Resumen de procesamiento de casos 

    N % 
Casos Válido 10 100.0  

Excluidoa 0 0.0  
Total 10 100.0 
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ANEXO 16 

Consentimiento informado 
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Anexo 17 

Autorización de publicación de identidad  
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ANEXO 18 

Evidencia de envió de link para la prueba piloto  

 

ANEXO 19 

Instrumento de recolección de datos a través el formulario google 
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ANEXO 20 

Evidencia de envió de link para la recopilación de datos 

  

 

ANEXO 21 

Instrumento de recolección de datos a través el formulario google  
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Anexo 22 

Resultado de la población y agrupación de sumatoria de datos 

  

  
i1 i2 i3 i4 i5 i6 i7 i8 i9 i10 i11 i12 i13 i14 i15 i16 i17 i18 i19 i20 i21 i22 i23 i24 i25 i26 i27 i28 i29 i30 i31 i32 i33 i34 i35 i36 i37 i38 i39 i40 i41 i42 i43 i44

1 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5

2 3 3 3 3 3 4 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5

3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 4 4

4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4

5 4 3 3 4 3 4 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5

6 3 3 2 4 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 5

7 4 4 3 2 3 3 2 3 3 2 4 3 2 2 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 5

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 4 4 2 3 2 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 5 4

9 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4

10 4 4 3 3 3 3 2 4 2 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 2 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 5 5

11 4 4 4 4 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 5 4

12 3 3 3 3 3 4 2 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 2 3 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4

13 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 3 4 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 5 4

14 4 4 3 3 2 4 2 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5

15 3 4 3 4 2 3 3 4 3 4 3 4 2 3 3 3 2 3 4 4 2 4 2 3 4 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 5 4

16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 5 4

17 4 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 5 4

18 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 5 4

19 3 3 3 4 2 4 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 4

20 3 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 2 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 5 4

21 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 2 4 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 5 4

22 4 3 3 3 2 3 2 3 3 4 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 5 5

23 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 5 4

24 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 5 4

25 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5

26 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 5 5

27 3 3 3 3 2 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4

28 3 3 3 3 2 3 3 4 2 4 4 4 3 3 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 5 5

29 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 2 3 3 3 3 4 3 2 3 2 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5

30 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 5 4

31 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 2 3 4 3 4 2 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4

32 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 5

33 4 3 4 3 3 4 2 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 3 3 2 3 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 5 5

34 3 4 3 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4

35 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 5 5

36 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 2 4 3 4 4 4 5 5

37 3 3 3 4 2 3 2 3 3 4 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4

38 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5

39 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 2 3 2 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4

40 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 5 5

41 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 5

42 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 5 4

43 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 2 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 5 5

44 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 4

45 4 4 3 3 3 4 2 3 2 3 4 4 4 2 4 4 3 4 3 4 3 4 2 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4

46 4 3 3 3 2 3 2 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 5

47 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5

48 3 4 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4

49 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 5

50 3 3 3 3 3 4 2 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 5 5

51 4 4 3 4 2 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 5

52 3 3 3 4 3 4 3 4 2 3 3 3 2 3 4 4 2 4 4 3 3 4 2 4 3 2 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4

53 4 4 3 4 2 4 2 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 4

54 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 4 4 2 4 2 3 3 2 3 4 2 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 5

55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5

56 4 4 3 4 2 3 2 3 3 4 4 4 3 2 4 4 3 3 4 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4

57 4 3 3 4 2 3 2 4 2 4 3 4 4 2 4 3 4 4 3 4 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

58 3 4 3 3 2 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 2 4 3 4 3 3 2 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5

59 4 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4

60 4 3 3 4 3 4 3 3 2 4 2 3 4 3 4 3 3 4 4 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4

61 4 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 5 5

62 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 3 2 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 5 5

63 3 3 3 4 3 4 3 4 2 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 5

64 4 2 3 4 3 4 3 2 3 3 2 3 2 3 3 4 2 3 4 4 2 3 2 3 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4

65 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 5 5

66 4 3 3 4 2 4 2 4 3 3 3 2 2 3 4 2 3 4 3 3 3 3 2 4 3 3 4 3 2 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4

67 4 4 3 4 3 4 2 3 3 3 3 4 3 2 4 4 2 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4

68 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 4 2 3 2 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4

69 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4

70 4 4 3 4 2 4 2 4 3 3 4 3 4 2 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 2 4 4 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4

71 3 3 4 3 3 4 3 3 2 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 5 4

72 4 4 4 4 2 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 5 5

73 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 5 4

74 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 5 4

75 3 4 3 4 2 4 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 2 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 5

76 3 4 4 3 3 3 3 4 2 4 4 3 3 3 4 3 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 5

77 3 3 3 4 2 4 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 5 5

78 4 4 4 4 2 3 2 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 5 5

79 4 4 4 4 3 3 2 4 2 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 5 5

80 4 4 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 5 5

81 4 4 3 3 2 4 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 2 3 3 4 2 4 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4

82 4 3 3 4 3 4 2 4 3 4 3 4 4 3 4 4 2 4 4 3 3 4 2 4 3 3 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5

83 3 2 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

84 3 4 3 4 2 3 3 3 2 4 4 3 4 3 3 3 2 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 5 4

85 3 3 3 3 3 4 3 4 2 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5

86 4 3 3 3 3 4 2 4 2 3 4 3 4 3 3 4 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4

87 3 3 3 4 2 4 2 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 2 4 2 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 5 5

88 4 4 3 4 2 4 2 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 5 5

89 3 4 3 3 2 4 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 5 5

TRABAJO EN EQUIPO MOTIVACION SATISFACCION DEL CLIENTE

CALIDAD TOTAL DEL SERVICIO

DEFINIR MEDIR ANALIZAR MEJORAR CONTROL

VARIABLE 2: MEJORA CONTINUA DE PROCESOS
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i1 i2 i3 i4 i5 i6 i7 i8 i9 i10 i11 i12 i13 i14 i15 i16 i17 i18 i19 i20 i21 i22 i23 i24 i25 i26 i27 i28 i29 i30 i31 i32 i33 i34 i35 i36 i37 i38 i39 i40 i41 i42 i43 i44

1 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5

2 3 3 3 3 3 4 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5

3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 4 4

4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4

5 4 3 3 4 3 4 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5

6 3 3 2 4 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 5

7 4 4 3 2 3 3 2 3 3 2 4 3 2 2 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 5

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 4 4 2 3 2 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 5 4

9 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4

10 4 4 3 3 3 3 2 4 2 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 2 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 5 5

11 4 4 4 4 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 5 4

12 3 3 3 3 3 4 2 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 2 3 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4

13 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 3 4 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 5 4

14 4 4 3 3 2 4 2 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5

15 3 4 3 4 2 3 3 4 3 4 3 4 2 3 3 3 2 3 4 4 2 4 2 3 4 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 5 4

16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 2 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 5 4

17 4 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 5 4

18 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 5 4

19 3 3 3 4 2 4 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 4

20 3 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 2 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 5 4

21 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 2 4 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 5 4

22 4 3 3 3 2 3 2 3 3 4 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 5 5

23 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 5 4

24 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 5 4

25 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5

26 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 5 5

27 3 3 3 3 2 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4

28 3 3 3 3 2 3 3 4 2 4 4 4 3 3 4 4 2 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 5 5

29 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 2 3 3 3 3 4 3 2 3 2 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5

30 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 5 4

31 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 2 3 4 3 4 2 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4

32 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 5

33 4 3 4 3 3 4 2 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 3 3 2 3 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 5 5

34 3 4 3 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4

35 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 5 5

36 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 2 4 3 4 4 4 5 5

37 3 3 3 4 2 3 2 3 3 4 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4

38 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5

39 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 2 3 2 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4

40 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 5 5

41 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 5

42 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 5 4

43 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 2 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 5 5

44 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 5 4

45 4 4 3 3 3 4 2 3 2 3 4 4 4 2 4 4 3 4 3 4 3 4 2 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4

46 4 3 3 3 2 3 2 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 5

47 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5

48 3 4 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4

49 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 5

50 3 3 3 3 3 4 2 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 5 5

51 4 4 3 4 2 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 5

52 3 3 3 4 3 4 3 4 2 3 3 3 2 3 4 4 2 4 4 3 3 4 2 4 3 2 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4

53 4 4 3 4 2 4 2 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 4

54 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 4 4 2 4 2 3 3 2 3 4 2 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 5

55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5

56 4 4 3 4 2 3 2 3 3 4 4 4 3 2 4 4 3 3 4 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4

57 4 3 3 4 2 3 2 4 2 4 3 4 4 2 4 3 4 4 3 4 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

58 3 4 3 3 2 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 2 4 3 4 3 3 2 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5

59 4 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4

60 4 3 3 4 3 4 3 3 2 4 2 3 4 3 4 3 3 4 4 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4

61 4 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 5 5

62 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 3 2 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 5 5

63 3 3 3 4 3 4 3 4 2 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 5

64 4 2 3 4 3 4 3 2 3 3 2 3 2 3 3 4 2 3 4 4 2 3 2 3 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4

65 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 5 5

66 4 3 3 4 2 4 2 4 3 3 3 2 2 3 4 2 3 4 3 3 3 3 2 4 3 3 4 3 2 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4

67 4 4 3 4 3 4 2 3 3 3 3 4 3 2 4 4 2 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4

68 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 4 2 3 2 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4

69 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4

70 4 4 3 4 2 4 2 4 3 3 4 3 4 2 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 2 4 4 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4

71 3 3 4 3 3 4 3 3 2 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 5 4

72 4 4 4 4 2 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 5 5

73 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 5 4

74 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 5 4

75 3 4 3 4 2 4 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 2 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 5

76 3 4 4 3 3 3 3 4 2 4 4 3 3 3 4 3 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 5

77 3 3 3 4 2 4 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 5 5

78 4 4 4 4 2 3 2 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 5 5

79 4 4 4 4 3 3 2 4 2 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 5 5

80 4 4 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 5 5

81 4 4 3 3 2 4 2 3 3 4 3 3 2 3 4 3 2 3 3 4 2 4 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4

82 4 3 3 4 3 4 2 4 3 4 3 4 4 3 4 4 2 4 4 3 3 4 2 4 3 3 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5

83 3 2 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

84 3 4 3 4 2 3 3 3 2 4 4 3 4 3 3 3 2 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 5 4

85 3 3 3 3 3 4 3 4 2 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5

86 4 3 3 3 3 4 2 4 2 3 4 3 4 3 3 4 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4

87 3 3 3 4 2 4 2 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 2 4 2 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 5 5

88 4 4 3 4 2 4 2 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 5 5

89 3 4 3 3 2 4 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 5 5

TRABAJO EN EQUIPO MOTIVACION SATISFACCION DEL CLIENTE

CALIDAD TOTAL DEL SERVICIO

DEFINIR MEDIR ANALIZAR MEJORAR CONTROL

VARIABLE 2: MEJORA CONTINUA DE PROCESOS

Σ_V2 Σ_D2_V2 Σ_D2_V2 Σ_D2_V3 Σ_D2_V4 Σ_D2_V4 Σ_V2 Σ_D2_V2 Σ_D2_V2 Σ_D2_V3

1 75 11 23 6 14 21 74 23 22 29

2 67 9 20 6 13 19 78 24 24 30

3 68 8 21 5 14 20 61 20 17 24

4 68 9 20 6 14 19 63 21 18 24

5 69 10 21 6 14 18 72 24 19 29

6 65 8 19 5 15 18 65 21 19 25

7 70 11 18 7 13 21 70 24 19 27

8 72 9 21 7 14 21 74 26 22 26

9 76 11 23 6 17 19 72 25 21 26

10 78 11 20 7 18 22 71 22 22 27

11 75 12 22 6 15 20 69 22 20 27

12 74 9 23 6 14 22 67 25 18 24

13 76 9 22 8 16 21 72 25 23 24

14 79 11 22 7 17 22 72 21 23 28

15 75 10 23 7 13 22 68 21 19 28

16 77 9 21 6 18 23 70 22 23 25

17 76 10 21 6 17 22 69 20 21 28

18 77 10 25 7 14 21 71 23 20 28

19 75 9 23 6 15 22 69 21 22 26

20 75 11 21 6 16 21 68 22 20 26

21 74 10 22 6 14 22 67 23 20 24

22 72 10 20 7 13 22 66 19 22 25

23 75 9 25 7 15 19 68 21 19 28

24 73 10 23 7 14 19 67 23 20 24

25 79 9 23 7 17 23 72 22 22 28

26 76 12 21 7 15 21 69 22 20 27

27 71 9 20 7 15 20 64 21 20 23

28 77 9 21 8 16 23 70 23 22 25

29 78 11 23 8 15 21 76 23 23 30

30 77 12 23 7 16 19 70 22 22 26

31 71 9 20 6 17 19 67 21 20 26

32 73 9 23 7 15 19 69 18 24 27

33 75 11 22 7 15 20 71 22 20 29

34 74 10 22 6 15 21 69 21 22 26

35 75 10 23 7 15 20 70 20 21 29

36 75 9 24 8 15 19 69 20 20 29

37 72 9 21 6 16 20 71 22 20 29

38 74 10 22 7 14 21 68 20 20 28

39 73 11 21 6 16 19 69 20 21 28

40 75 10 22 6 15 22 68 21 20 27

MEJORA CONTINUA DE PROCESOS CALIDAD TOTAL DEL SERVICIO
Σ_V2 Σ_D2_V2 Σ_D2_V2 Σ_D2_V3 Σ_D2_V4 Σ_D2_V4 Σ_V2 Σ_D2_V2 Σ_D2_V2 Σ_D2_V3

41 74 10 23 6 16 19 67 21 20 26

42 75 10 21 7 15 22 70 21 21 28

43 80 10 23 8 16 23 73 23 23 27

44 79 11 22 6 16 24 72 24 21 27

45 80 11 20 8 17 24 73 24 22 27

46 73 10 20 6 17 20 66 21 20 25

47 72 10 21 6 15 20 65 22 18 25

48 71 11 19 6 16 19 66 21 21 24

49 73 9 22 6 17 19 66 21 21 24

50 73 9 22 6 17 19 67 21 21 25

51 83 11 22 7 19 24 76 24 23 29

52 77 9 23 6 15 24 71 21 23 27

53 78 11 23 6 16 22 72 21 24 27

54 75 11 21 6 15 22 70 21 22 27

55 71 9 21 6 15 20 64 20 19 25

56 79 11 21 8 16 23 72 22 22 28

57 78 10 21 7 17 23 71 20 23 28

58 80 10 22 7 17 24 73 22 22 29

59 73 11 21 6 15 20 68 21 21 26

60 77 10 23 5 17 22 72 23 21 28

61 74 11 21 6 15 21 67 21 20 26

62 74 9 21 8 14 22 67 21 21 25

63 75 9 24 6 16 20 71 22 22 27

64 71 9 22 5 14 21 72 26 18 28

65 76 10 23 6 17 20 69 21 21 27

66 73 10 22 5 14 22 69 22 21 26

67 78 11 22 7 15 23 73 25 22 26

68 70 10 20 7 13 20 64 19 21 24

69 72 9 19 7 14 23 68 21 22 25

70 77 11 22 7 16 21 70 21 23 26

71 75 10 22 7 16 20 68 22 19 27

72 76 12 22 7 15 20 69 21 20 28

73 73 9 21 7 15 21 66 21 19 26

74 75 10 24 6 14 21 68 23 19 26

75 80 10 22 7 17 24 73 23 21 29

76 75 11 22 7 15 20 68 23 18 27

77 72 9 23 6 15 19 66 21 18 27

78 75 12 21 7 15 20 68 21 21 26

79 79 12 22 8 18 19 72 22 21 29

80 75 11 21 6 16 21 68 21 21 26

81 74 11 21 6 14 22 67 20 21 26

82 82 10 24 7 17 24 76 23 24 29

83 77 9 20 7 17 24 73 23 23 27

84 73 10 21 7 15 20 66 21 18 27

85 78 9 22 6 17 24 73 22 22 29

86 73 10 21 7 16 19 67 22 21 24

87 75 9 22 8 15 21 70 23 22 25

88 77 11 22 6 17 21 70 21 22 27

89 74 10 21 6 15 22 69 22 21 26

MEJORA CONTINUA DE PROCESOS CALIDAD TOTAL DEL SERVICIO
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Anexo 23 

Pasos para la agrupación visual 

 

4. Seleccionar puntos de cortes, desviación 

estándar +/- 1  

2. Seleccionar transformar, agrupación 

visual  

3. Pasar uno por uno cada variable a variables 

para agrupar en intervalos y continuar  

1. Se pasa todos los datos sumados a vista 

de datos  
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  5. Automáticamente 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, saldrá en forma 

ordinal “SUMA1” y así continuar con las 

demás variables hasta terminar. 

7. Por último, saldrá de la siguiente manera, hasta SUMA 10, debido que son 2 variables y 8 

dimensiones y ahí recién se podrá hacer los resultados descriptivos e inferencial.  
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Anexo 24 

Cuadro de coeficiente de correlación 

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

 


