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Resumen

La finalidad del presente trabajo de investigacion de tipo aplicada es determinar como la
gestion de procesos de servicio se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la empresa
de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo 2017. Lo que conlleva a plantear la hipotesis: La
gestion de procesos de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
clientes de la empresa de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo 2017. Para el desarrollo del
estudio se recurrid al uso del método analitico, descriptivo, sintético y deductivo.

Teniendo en cuenta el objetivo general de la investigacidn, vemos que a la ejecucion del Rho
de Spearman, se obtuvo una significacion bilateral de 0,000 en un nivel de 0,05 de margen de
error y con el nivel de correlacion de 0,889**, siendo considerado un nivel de correlacién
positiva fuerte; que conlleva a describir que necesariamente las empresas de transporte al
igual de la Empresa NOLBACH SAC, deben desarrollar un adecuado proceso de servicio, es
decir desde el momento del trato del servicio hasta la finalizacion del servicio de carga y
cumpliendo adecuadamente las expectativas de los clientes, entonces es importante el nivel

de relacion que haya entre la gestion de proceso y la satisfaccion de los clientes.

Palabras claves: Servicio, calidad, satisfaccion, lealtad, confianza.
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Abstract

The purpose of this applied type of research work is to determine how service process
management relates to the customer satisfaction of the cargo company NOLBACH S.A.C —
Huancayo 2017. What leads to the hypothesis: The management of service processes is
significantly related to the customer satisfaction of the cargo company NOLBACH S.A.C —
Huancayo 2017. For the development of the study, the use of the analytical, descriptive,
synthetic and deductive method was used.

Taking into account the overall objective of the investigation, we see that the execution of the
Rho of Spearman, a bilateral significance of 0.000 was obtained at a level of 0.05 margin of
error and with the correlation level of 0.889**, being considered a level of correlation strong
positive; which leads to the description that transport companies, unlike the NOLBACH SAC
Company, must necessarily develop an adequate service process, i.e. from the time of service
treatment to the completion of the cargo service and complying adequately expectations of
customers, so it is important the level of relationship between process management and

customer satisfaction.

Keywords: Service, quality, satisfaction, loyalty, trust.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulado “La Gestion de Procesos de Servicio y su
Relacion con la Satisfaccion del Cliente en la Empresa de Carga NOLBACH S.A.C —
Huancayo 2017”, la misma que responde a la problematica del servicio del transporte,
considerando que en la actualidad este factor de satisfaccion es importante para garantizar un
nivel de relacién con el cliente de largo tiempo; por tanto también es importante para
garantizar un nivel alto de rentabilidad de las organizaciones.

En el aspecto de transporte es fundamental alcanzar niveles de satisfaccion, porque la
competencia es dura y muchas veces solo por aspectos de precios, algunas empresas alcanzan
preferencia, realmente mas no por que alcancen niveles satisfactorios del servicio.

La investigacion comienza desde una situacion problematica detallada en lo siguiente;
¢Como la gestion de procesos de servicio se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la
empresa de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo 2017?, de acuerdo a la problematica
planteada se determiné el objetivo general; Determinar como la Gestién de procesos de
servicio se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la empresa de carga NOLBACH
S.A.C — Huancayo 2017, en consecuencia la hipdtesis que manejo fue; La Gestion del
proceso de servicio se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la empresa de carga
NOLBACH S.A.C — Huancayo 2017.

Este trabajo de investigacion presenta cuatro capitulos:

Capitulo 1, en este punto de trabajo estd la descripcion del problema investigativo,
planteamiento del objetivo general y especifico, justificaciones investigativas: teorica,

practica y metodoldgica y la delimitacion espacial, temporal y conceptual de la investigacion.
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Capitulo I, trata sobre el marco teorico, antecedentes del estudio, bases teoricas,
definicion de los conceptos, la hipétesis y variables y la operacionalizacion de las variables

de la investigacion.

Capitulo 11, este capitulo contiene la metodologia que es el método cientifico, el tipo,
nivel, disefio investigativo, asi como poblacion y muestra considerada, se menciona también
la técnica de acopio de data como su instrumento respectivo, se hace una descripcion puntual

de los procedimiento de recojo de la informacion a procesar, tabular e interpretar.

Capitulo 1V, aqui se analiza y discute los resultados a través de graficos, tablas, figuras

estadisticas, de la investigacion.



CAPITULO I
PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
I.  PLANTEAMIENTO SISTEMATIZACION Y FORMULACION DEL
PROBLEMA
1.1. Descripcion del Problema

Las actividades de servicio en términos globales, en la Gltima década se ha
incrementado, lo cual, gradualmente ha generado entre los clientes el interés por la
calidad.

Este interés se evidencia, en que cada vez, hay mas trabajos orientados a los
aspectos de calidad, tanto en organizaciones de produccion o servicios; por lo que ha
conllevado a generar teorias que en estos tiempos se han plasmado como parte del
trabajo de las empresas, siendo asi, técnicas de calidad; Gestion de Calidad Total,
no siendo menos relevante también la creacion de equipos de calidad y programas de
atencion al cliente, entre otras. Las empresas asumen como objetivo, la aplicacion
adecuada de factores, tal que influyan en la calidad y ésta conlleve a la satisfaccion
del cliente; otro, es la eficiencia en alcanzar dicha satisfaccion (uso adecuado de
recursos organizacionales) con el fin de mantener o aumentar la competitividad
empresarial.

“Habitualmente el enfoque a la calidad que asumen las organizaciones se
orientan a los efectos sobre el mantenimiento o aumento de la cuota de mercado y la
fidelidad del cliente a una marca o producto” (Johnston, 1996, p.9).

En la actividad de servicios de transporte de carga se puede considerar que: “la
gestion de la calidad esta relacionada de manera complementaria con el control de

costes, el nivel de beneficios y la publicidad directa entre clientes”. (Buttle, 1996).



El servicio de transporte de carga en todas las latitudes, ha asumido una nueva
dimension e importancia. Debido al crecimiento de la economia de las ultimas dos
décadas, al tener el comercio un nivel de cobertura mundial; los movimientos de
bienes se han incrementado sustancialmente en todos los segmentos. Por ello es
preciso mencionar que se ha venido conformando un modelo de produccion
caracterizado por la presencia de cadenas de abastecimiento globales, la dispersion
de los puntos de produccion y de consumo, la existencia del nivel de competencia y
la reduccion de los inventarios.

Las empresas de servicio de transporte de carga, han alcanzado importancia en
el mercado, es asi que contribuyen en nuestra economia local, regional y del pais
entero; es uno de los sectores que esta comprometido de por si en la estructura
econdmica nacional, llegando a los lugares mas reconditos, llevando carga de
distintos rubros segun el contexto, contribuyendo asi en el desarrollo de la
comunidad. Sarmiento (1996) sefiala. “La importancia del transporte en el desarrollo
econdmico estd en su capacidad de integracién. Las empresas industriales y
comerciales estan expuestas a externalidades que dan lugar a que los avances de una
de ellas se trasladen a las otras” (p.3).

Los ejecutivos en los ultimos afios han creido conveniente la necesidad de
orientar las empresas hacia los clientes, no hacia los productos, esto basado en los
aspectos del marketing. En el caso de las empresas que brindan el servicio de carga,
esta orientacion se realiza hacia el servicio, promoviendo estrategias de
comunicacion y de precios, también ofertando actividades y nuevos servicios. Esto es
importante, pero muchos han iniciado negocios o empresas deseando satisfacer a
todo tipo de clientes y sin embargo desconocer el perfil que tiene su cliente en

relacion a su servicio ofertado, es decir no se conoce al cliente a quien se orienta el



servicio y esto por falta de hacer analisis de estrategias de segmentacién y otros;
buscar de satisfacerlos en relacion a sus necesidades, esto a que: “si un cliente se
muestra interesado por una empresa, con la informacion que le ofrecemos le estamos
haciendo sobre todo una promesa de valor que deberiamos cumplir”. (Perea, 2014).

La empresa NOLBACH S.A.C es una empresa familiar dedicada al servicio de
carga a nivel Local — Regional en la regidn Junin, cuenta con una oficina principal la
cual se encuentra en el Distrito de Matahuasi, se han identificado muchos problemas
desde la puesta en marcha; la organizacion no tiene una estructura formal por el
mismo hecho de ser una empresa pequefia, siendo de necesidad tener una
organizacion con estructura formal, no se cuenta con un buen plan estratégico, salvo
la Misidn Visién y algunas estrategias que maneja la empresa; por otro lado se cuenta
con personal calificado con afios de experiencia, esta es la razén por la cual se tienen
convenios pequefios con empresas importantes en la ciudad de Huancayo como en la
ciudad de Lima, hoy en dia viene desarrollando actividades de caracter corporativo y
también de caracter individual siendo de mayor incidencia para la investigacion el de
caracter individual, en la actualidad la empresa viene trabajando con unidades
propias pero con una antigiedad mayor a 6 afios, dichas unidades estan adecuadas
para el traslado de los productos con los que se trabaja como son: productos lacteos,
agricolas y carnicos; la que traen finalmente consecuencias de insatisfaccion al
cliente por muchos aspectos como la organizacion, estructura, materiales y algunos
recursos, es mas, se tienen problemas en la prestacion de servicios al cliente, como
al atenderlo con demora en los tiempos, el cuidado de los productos transportados,
los precios pactados y otros.

A pesar de la importancia que tienen los procesos de servicio que la empresa

ha debido utilizarlas, se aprecia una escasa aplicacion de las mismas, por el mismo



hecho de tener poca experiencia en el manejo del mismo y llevarlo de forma empirica
(poco conocimiento que se tiene sobre el momento y la manera de conducirlas). Tal
vez, por estas situaciones, no hemos visto crecer a la empresa, mas al contrario, ha
ido mermandose, y posiblemente por otras causas mas que repercuten en el nivel de

insatisfaccion en los clientes; por tal razon se plantea el problema.

1.2. Formulacion del Problema
1.2.1. Problema General
¢Coémo la gestion de procesos de servicio se relaciona con la satisfaccion de

los clientes de la empresa de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo 20177

1.2.2. Problemas Especificos
1) ¢Como el enfoque al cliente se relaciona con la satisfaccion de los clientes de

la empresa de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo 20177

2) ¢Como el enfoque de procesos se relaciona con la satisfaccion de los clientes

de la empresa de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo 2017?

3) ¢Como el enfoque de gestion se relaciona con la Satisfaccion de los clientes

de la empresa de carga NOLBACH S.A.C - Huancayo 20177

4) ¢Cbémo la mejora continua se relaciona con la Satisfaccion de los clientes de la

empresa de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo 20177

1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar cémo la gestion de procesos de servicio se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la empresa de carga NOLBACH S.A.C -

Huancayo 2017



1.3.2. Obijetivos Especificos
1) Determinar como el enfoque al cliente se relaciona con la satisfaccion de los

clientes de la empresa de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo 2017

2) ldentificar como el enfoque de procesos se relaciona con la satisfaccion de los

clientes de la empresa de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo 2017

3) Establecer como el enfoque de gestion se relaciona con la satisfaccion de los

clientes de la empresa de carga NOLBACH S.A.C - Huancayo 2017

4) Describir como la mejora continua se relaciona con la satisfaccion de los

clientes de la empresa de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo 2017.

1.4. Justificacion de la Investigacion

1.4.1. Justificacion Teorica

Esta investigacion tiene la finalidad de establecer la relacion que tiene el uso
de los procesos de servicio con la satisfaccion del cliente. En la actualidad en algunos
paises como el nuestro existen organizaciones que tienen caracter Mype es decir son
pequefias y medianas empresas, que en su mayoria no aplican estrategias en relacion
a los procesos, pensamos que es importante y necesario conocer la teoria y, ver como
se desencadena en el tema de la satisfaccion del cliente. De esta manera aportar con
un grano de arena a las empresas a poder enfrentar la competitividad desigual que se

da en el mercado.

Sotelo, J. (2016). indica “El Pert actualmente, es considerado como uno de los
paises que tiene mayores iniciativas emprendedoras; no obstante, también es

considerado el primer pais con mayor mortalidad de empresas, ya que casi el 50% de



las Mypes fracasa antes de culminar el primer afio.(...). Los factores que conforman
esta problematica son la limitada capacidad gerencial, la escasa capacidad operativa,
los problemas para contar con informacion adecuada y oportuna, la dificultad de

acceso al crédito y la desarticulacion empresarial”. (p.16)

1.4.2. Justificacion Practica

La mayor parte de las personas generan insatisfaccion debido a que los
procesos no generan rangos de tiempo en la entrega de su producto, esta
investigacién nos sirve para conocer mas sobre la importancia que tiene en uso de las
variables de los procesos de servicio y de esta manera disminuir el riesgo de
incumplimiento al entregar los productos ya que son perecibles, de esta forma lograr
el objetivo de la empresa la cual es, que el cliente se sienta satisfecho con el servicio

que se le brinda.

1.4.3. Justificacion Metodoldgica

En el presente trabajo de investigacion de caracter aplicativo, correlacional,
no experimental. Buscamos establecer la relacion entre la variable Gestion de
procesos de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa NOLBACH
S.A.C, utilizando como técnica el cuestionario el cual fue dirigido a los clientes de la
empresa, dicho cuestionario estuvo estructurado con 28 preguntas recogiendo asi la
informacidn necesaria para ser tratada estadisticamente a fin de medir la relacion
entre las variable indicadas y asi lograr realizar una fuente de informacion fiable para

el uso de otros trabajos.

1.4.4. Justificacion Social
El transporte de carga es importante mas aun cuando estos son productos

perecibles, consiste en el traslado de alimentos que sirven a la poblacion tanto



consumidora y comercial, estos productos deben ser trasladados en condiciones
adecuadas y con tiempo de entrega determinado, por ser esto importante realizamos
la siguiente investigacion para poder evitar insatisfaccion frente a esto y poder buscar
la mejor opcidn para desarrollar procesos de servicios que ayuden a la optimizacion
del tiempo, al hacer esto conseguiremos que la entrega sea oportuna y asi el nivel de
competencia seria mas alta pues de esa manera conseguir que los productos que se
comercializan sean mas adecuados logrando la satisfaccion de los clientes a nivel

Regional.

1.4.5. Justificacion de Conveniencia

Creemos que esta investigacion que realizamos es favorable, ya que no solo
se solucionaria los problemas que se presentan en los procesos realizados en la
empresa, sino que a través de ello podremos mejorar la satisfaccion de los clientes y
consecuentemente llegar a la fidelizacion y obtener nuevos usuarios, logrando asi
tener mayores ingresos los cuales afectarian positivamente a la empresa, a si mismo
lograr que se diferencie de la competencia, cabe resaltar que la presente investigacion
también servird como antecedente, fuente de informacion fiable para el uso de otros

trabajos.

1.5. Delimitacion de la Investigacion
1.5.1. Delimitacion Espacial
La investigacion serd realizada en la Empresa de Transporte de carga
NOLBACH S.A.C estd ubicada en la Av. Agropecuario S/N en el Distrito de

Matahuasi. La cobertura de sus servicios es a nivel region Junin.



Figura 1: Emp. NOLBACH S.A.C
Fuente: Google Maps

1.5.2. Delimitacion Temporal

El trabajo investigativo se desarrollara desde el mes de octubre del 2017 a julio

del 20109.

1.5.3. Delimitacion Conceptual o Tematica

Albretch, (1988) indica: “Que el estudio del proceso de servicio es conocer
las fases del servicio, sustentados con los momentos de verdad. Por lo que el
enfoque se orienta a ayudar al productor, que al prestador de servicios. Estudiando
estos Ciclos de servicio refuerza a los trabajadores de las instituciones a brindar
apoyo a los consumidores o clientes, brindandoles la posibilidad de que estos
organicen mentalmente las imagenes que suceden”.

La satisfaccion del cliente nos indica que el cliente quede satisfecho o no
después de su compra dependiendo del desempefio de la oferta en relacion con las
expectativas que el comprador pueda tener. Como bien se entiende el término
satisfaccion se establece para mencionar las diferentes impresiones de placer o
desilusion que puede alcanzar una persona al comparar el desempefio percibido de

un producto con sus expectativas. (Kotler, 2002, p.21).



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

En el presente capitulo se encuentra estructurado por los antecedentes del estudio los cuales
son enmarcados en diferentes trabajos de investigacion en relacién al tema en estudio,

también encontraremos la base tedrica cientifica.

II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del Estudio
Al realizar las consultas correspondientes en la  Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables podemos notar que, no han realizado investigaciones en
relacion al tema en estudio, por tanto consideramos que el trabajo de investigacion
sera novedoso al considerar el contexto metodoldgico y tematico empleado con el fin
de alcanzar los propésitos pre establecidos. Consultando se obtuvo investigaciones
relacionadas con el tema pero indirectamente, por lo que no contribuyen a generar

informacion relevante y de interés, sin embargo las mencionamos:

A. Antecedente Internacionales
Matamoros D. - Tigua N. (2014). Disefio de Procesos para la Empresa de
Transporte de Carga Pesada por Carretera — Transporte y Representaciones Acufia
S.A TRANSACUNA (tesis). Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil,

Guayaquil — Ecuador.
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La investigacion, en relacién a los objetivos planteados concluye; definiendo
el direccionamiento estratégico basado en la misidn, vision, objetivos estratégicos y
valores todo esto conseguido con la participacion de todos los trabajadores de la
empresa a base de formularios asi mismo se realizé la recopilacion de informacion
mediante la observacién asi realizando el enfoque de los procesos disefiados
orientados hacia la satisfaccion del cliente para todo esto se elabor6 la cadena de
valor y el mapeo de procesos estableciendo el inicio de las operaciones con las
necesidades y expectativas de los usuarios, lo que permitié fijar los procesos,
subprocesos indicadores y politicas en la caracterizacion de los mismos. También
notamos la importancia del control de las operaciones ya que al no realizarlos de la
manera correcta causa problemas de retraso en las actividades realizadas a diario por
tal motivo se utilizara los indicadores de eficiencia para los procesos que se realizan
todo esto mejoraria el servicio reduciendo tiempo y a la vez tener optimizacién de los

recursos utilizados al momento de prestar el servicio.

Ortiz L. (2012). Estudio de la Satisfaccion al Cliente en el Marco de una
Empresa de Transporte Terrestre dentro de la Comunidad Andina Especificamente
Ecuador, Colombia y Peri (Tesis). Pontificia Universidad Catolica del Ecuador,
Quito.

En la investigacion analizada se tiene como conclusiones en relacion a sus objetivos
planteados; que la actitud del personal que puede mantener con el cliente, la cultura
de las Empresas o la mala informacion que puedan brindar son elementos que
influyen en la satisfaccion de los clientes, pues es ldgico utilizar diversas
herramientas para poder lograr mejor los objetivos uno de ellos es brindar
capacitacion a los trabajadores pues es asi que ellos podran responder a todas la

inquietudes que los clientes puedan tener, dando confianza y seguridad de tal forma
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que se inicie una nueva cultura corporativa logrando disminuir en un 24 % las quejas
y haciendo que los clientes recomienden a la empresa beneficiando el aumento de las

ventas al igual que la fidelizacion de los clientes.

Ofa C. (2008). Levantamiento y Mejoramiento de Procesos Empresa de
Transporte Pesado (Tesis). Escuela Politécnica Del Ejercito, Sangolqui - Quito.
La investigacion presenta la conclusion referente a sus objetivos establecidos y de la
cual se determina que, cuando realizamos estudios de las actividades que va
realizando la empresa, encontramos fuerzas influyentes para que la prestacion de
servicios no sea la que el usuario desee, para poder hallar los problemas se utilizo el
diagrama de Ishikawa o también llamado el diagrama de causa efecto pues esto nos
permite conocer las causas a través de los problemas encontrados orientandonos a
tomar decisiones para la mejora de la deficiencia, por otro lado también esta la forma
en como la empresa lleva las operaciones pues a veces no es la mejor forma de
hacerlo ya que no se tiene un buen control y menos un buen uso de los recursos es asi
que para mejorar los procesos también se utilizaron herramientas como cadena de
valor, el diagrama IDEF-O y por ultimo no debemos dejar de lado la importancia de
la actitud de los trabajadores y lograr un buen servicio al cliente generando la

satisfaccion de tal.

. Antecedentes Nacionales

Villavicencio R. (2009). Calidad de servicio en el area de carga y
encomiendas y la satisfaccion de los clientes de la empresa transportes linea S.A.
TRUJILLO 2013 (Tesis). Universidad Nacional De Trujillo

El autor plantea las conclusiones en relacion a los objetivos de su tesis que el

“08% de los clientes de TRANSPORTES LINEA SA, se encuentran en un alto nivel
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de satisfaccion con respecto a la calidad de atencion en el servicio que reciben.
Tienen opiniones muy favorables hacia los diferentes aspectos que componen el
servicio, pero si puntualizaron y precisaron las fallas que tiene dicho servicio”. Fallas
que deberian ser corregidas para no originar un problema mayor o deteriorar la
calidad del servicio. Por otra parte concluye que la calidad de servicio del area de
carga y encomiendas es eficiente por la confianza que esta brinda a sus clientes, y su
relacion con estos es leal, pues estos muestran lealtad. EI 35% acude diariamente,

mientras que el 31% acude semanalmente.

Ponce A. (2016). Redisefio de Procesos de Almacenaje y Traslado de Carga
Fria hacia la Plataforma de Aeronaves Comerciales, Lima (Tesis). Universidad San
Ignacio De Loyola (USIL), Lima — Perd. En donde se concluye:

En esta investigacion los autores en relacion a sus objetivos concluyen que:
para poder realizar los cambios dentro de los procesos utilizados por la empresa se
debe de conocer quiénes son los responsables, cuéles son las dificultades, debilidades
y las oportunidades que se puede tener para mejorar o redisefiar los procesos; como
es el almacenaje, esto significa realizar cambios de extremo a extremo, uno de los
pasos fue los tiempos de entrega hacia la plataforma para aviones comerciales;
haciendo un tiempo de 93 min, de tal forma que se mejorar las actividades de

operacion y de esa manera brindar un mejor servicio de traslado.

Chuqui W. (2016). Mejora de Procesos en la Gestion de Operaciones de
Transporte de Carga de la Empresa M&J CORPORATION.P S.R.L (Tesis).
Universidad Privada Del Norte, Lima — Perud. En donde se concluye:

Los autores de la investigacion establecen las conclusiones que viene a ser; La

empresa ademas de tener funcion logistica, tiene la actividad importante como es la
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relacion con los clientes, brindandoles seguridad, eficacia; es ahi que se busca la
mejora de los procesos, esto implica; identificar los factores que puedan estar
causando los problemas dentro del servicio de transporte, bien sabemos, que algunos
servicios que realiza la empresa, dependen de precisién y coordinaciones; antes de
iniciar, debemos conocer cudles son esos procesos que se debe implementar para
logra un mejor rendimiento; a la hora de realizar dichas actividades, con esto
buscariamos minimizar los reclamos de los cliente en cuanto al servicio que presta la
empresa, también lograriamos eficiencia en la mejora de ingresos, la competitividad,
confianza, seguridad logrando un respaldo en el buen funcionamiento de los
procesos. La ejecucion de las propuestas de mejora, generaron un impacto positivo
en el desarrollo de las actividades operativas de la empresa, ya que se logro
incrementar el porcentaje de rendimiento a la hora de realizar la atencion al cliente en
un 55.90%, las mejoras han logrado que la utilizacién de los recursos en un 63.62 %

menos respecto a los servicios brindados antes de la mejora.

Bases Tedricas

Para poder conocer definiciones y entender sobre la VARIABLE GESTION
DE PROCESOS DE SERVICIO consideraremos estudiarlos de manera separada para
Ilegar a un todo y entenderlo mucho mejor, para lo cual consideramos los siguientes

conceptos.

2.2.1. PROCESOS

Pérez F. (2004), define al proceso como “Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o0 que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”, es decir es una secuencia de tareas necesarias que se realiza para llegar a

obtener un producto.
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ZQUE ES UN PROCESO?

RECURSOS

SECUENCIA DE CLIENTE

PRODUCTO - QSP PRODUCTO - QSP

> >

EMPRESA
ACTIVIDADES

GESTION

{ cAUSA _— | eFecto  |—»

-

Figura 2: Procesos
Fuente: Segln Pérez F. (2010)

Segun Pérez F. (2004) existen niveles de proceso variando de acuerdo a la

dimension de la Organizacion:

a) Alta Direccion:

Proceso por el que se elabora, comunica, implanta, sigue y revisa las
estrategias.

Proceso por el que se determina, difunde, sigue y revisa los objetivos.
Proceso que permite monitorear el Sistema de Gestion por la
Direccion.

Proceso general que permite entregar el producto o servicio.

Proceso de comunicacion interna.

b) Direccion Intermedia:

Ejecucion de los procesos en cascada (objetivos y comunicacién)
Proceso para gestionar, informar al usuario

Procesos para elaborar el producto.

Proceso para hacer gestion econémica.

Proceso para integrar a los colaboradores.
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¢) Mando intermedio:
e Procesos para hacer contacto con los usuarios
e Procesos de corte y soldadura.
e Procesos para mantenimiento.

e Procesos para facturar y cobrar

d) Personal de Base
e Sutareaes la de comprobar facturas con pedido
e Su actividad es registrar facturas (preocupacién de pagos)
e EIl proceso dentro del nivel intermedio corresponde hacer pagos a
proveedores, Gestion de tesoreria

e EI proceso a nivel direccidon corresponde la Gestion Econdémica y

Financiera.

A. Elementos de un Proceso
Pérez F. (2004), explica los tres elementos de un proceso.

» Input (entrada principal), lo entendemos como todo factor ya sea materias
primas, productos intermedios o semi-manufacturados y energia que puede ser
utilizado para la produccion o servicio.

> Proceso, es una serie de actividades necesarias, buscando elementos, medios y
recursos para realizar una buena ejecucion a la vez obtener un buen resultado
no debemos olvidar que se debe establecer un estdndar de calidad y de
mecanismos de verificacion.

» Output (salida), resultados con valoracion de eficacia, eficiencia y

efectividad exigida por obtener un estandar muy alto del proceso realizado: un
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ejemplo es la impresion diaria con el registro de facturas recibidas, importe,
vencimiento y otros.

Factores de un Proceso

1. Personas. Son individuos que conforman un grupo de trabajo en equipo, cada
uno de ellos cuentan con conocimientos, destrezas y cualidades
(competencias) adecuados.

2. Materiales. También llamadas Materias primarias o semielaboradas, por lo
cual esto (tiene mucha importancia en los procesos de servicios) con la
particularidad adecuadas para su uso.

3. Recursos Fisicos. Como principales recursos tenemos las Instalaciones,
maquinaria, utillajes, hardware, software que han de asumir y aportar en
Optimas condiciones de uso.

4. Métodos/ Planificacién del proceso. La mejor forma de dar uso a los
recursos estan basados en, Métodos para laborar, formas, hoja de proceso,
gama, instrucciones técnicas, instrucciones laborales, etc., quienes hace que,

cuando y ocasionalmente el como.

Pérez F. (2004, p. 56) dice “Un proceso esta bajo control cuando su resultado
es estable y predecible, lo que equivale a dominar los factores, supuesta la
conformidad del input. En caso de un funcionamiento incorrecto, poder saber cual es
el factor que lo ha originado es de capital importancia para orientar la accion de

mejora (gestion de calidad)”.

Limites de un Proceso
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Es importante mencionar que no se pueden dar explicaciones similares sobre

los limites de los procesos, porque estos varian en consideracién del tamafio

organizacional.

Existen tres tipos de procesos:

Los Unipersonales
Los Funcionales o intra departamentales

Los Inter funcionales o interdepartamentales

D. Ventajas del enfoque a procesos

E.

Conduce a la organizacion dirigiendo al usuario y también ligado a los
objetivos de empresa, soportando los diversos aspectos de cambio cultural,
por desacuerdo a los diversos niveles burocréticos de la organizacion.
Plantear la razon de hacer las cosas, es factible y necesario racionalizar
Optimamente los recursos a fin de generar efectividad global contra
eficiencia funcional o local.

También contribuye en mejorar la vision organizacional y sus relaciones
internas. Permite considerar a la organizacién como un proceso generador
de satisfaccion en nuevos clientes al notar nuevos cambios de mejora.

La toma de decisiones eficaces es de gran ayuda porque permite identificar
trabas y debilidades a fin de cumplir con los propdsitos.

Permite minimizar los tiempos invertidos en el desarrollo, lanzamiento y

fabricacion de un producto.

Tipos de proceso

1) Procesos operativos
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Es la transformacion de recursos para obtener el servicio o producto de
acuerdo a las necesidades y exigencias de los usuarios y consumidores, uno de
los principales procesos son parte de los requisitos del area 7 de 1SO
9001:2000, siendo esta la vision principal que se debe experimentar del
enfoque a procesos, ya que se habla de un proceso con compromiso alto a
nivel de direccion. Debemos conocer también que dichos procesos no se dan
solamente con lo mencionado sino necesitan adicionalmente de otros recursos

para su ejecucion e informacién para su control y gestion.

2) Procesos de apoyo
Los recursos fisicos son importantes para complementar los procesos y

conforme a las necesidades de sus clientes internos.

3) Procesos de gestion
Para el funcionamiento controlado del resto de procesos es necesario
actividades de evaluacion, control, seguimiento y medicion, ademas facilitarles
informacion para la toma de decisién pertinente y elaborar a partir de ello,
planes de mejora eficaces. Este tipo de procesos funciona con la recabacion de
datos de los procesos que son parte de éste, lo cual servira como informacion

valiosa para sus clientes internos.

4) Procesos de direccion
Segun el Proceso de formulacion, comunicacion, seguimiento, y revision de

las estrategias.



19

PROCESOS CLAVE
LA CADENA DE VALOR DE PORTER
PERSONAS
INFRAESTRUCTURA
PROVEEDORES

2 8 8
2 F | |IDENTIFICACION | CREACION VENTA Lok
<2 | |DELMERCADO | PRODUCTO O PRODUCCION % SERVICIO SuZ
€O | |(Competidores) | SERVICIO ENTREGA T E S

Q @D 5
L

Comunicacion con el CLIENTE
~ @ESTION: Planificacion y Control

Y

l

Figura 3: Cadena de Valor PORTER
Fuente: Segun Pérez F. (2010)

2.2.2. GESTION DE PROCESOS

Bravo Carrasco, (2011), menciona que: “La gestion de procesos ayuda a la
administracion de la empresa a reconocer, representar, disefiar, formalizar, controlar,
mejorar y hacer mas productivo los procesos de la organizacion para lograr la
fidelidad del cliente”.

Bravo Carrasco, (2011), establece que: “La optima gestion de procesos en una
organizacion, pueden observar las siguientes practicas”:

1) Que el cliente es la piedra angular de toda empresa.

2) Generar satisfaccion a los clientes internos para que estos reviertan satisfaccion
a los clientes externos.

3) Quienes estan inmersos en los procesos deben de estar concientizados vy
sensibilizados, comprometidos, motivados y empoderados, para que cooperen
en el cambio y redisefios con la ayuda del area de gestion de procesos. De esta
manera se evita contratar los servicios de consultores externos.

4) Que se ha optado por hacer las cosas bien, por la continuidad operacional.
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5) Las politicas de incentivo y motivacion garantizan el rendimiento de los
procesos.

6) La direccién de la organizacion por su naturaleza, estd comprometido con la
gestion de procesos y dentro de ello contempla en su presupuesto, la inversion

necesaria para llevar el cambio.

A. Ciclo de la Gestion de Procesos
Se refiere a una forma secuencial o por partes para cada proceso. Bravo
Carrasco, (2011).
Los 4 ciclos y sus 9 fases son las siguientes:
Ciclo 1. Esta fase debe estar consignada en el plan estratégico:
e La gestion de procesos debe ser incluida en una organizacion a fin fomentar un
ambiente de procesos con equipos definidos, con tecnologia necesaria y

capacitacion.

Ciclo 2. Modelamiento visual de los procesos, Consta de 2 fases:

e Mapeo de procesos: esto es muy importante para el plan estratégico, ya que
ilustra los diferentes procesos que se realizan en la direccidn estratégica,
también ilustra a los procesos de negocio y a los procesos de apoyo.

e Representar procesos a través de modelos visuales como: diagrama de
actividades la cual orienta e informa el trabajo, listas del que hacer, donde se

visualizan observaciones y recomendaciones correspondientes.

Ciclo 3. Intervenir procesos modelados. En este periodo el requisito es conocer el

total de los procesos a nivel del modelamiento visual. Se vieron a las dos fases en la
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que se propone Yy realiza el cambio: mejora y redisefio de procesos, también
conocida como optimizacion de procesos, la cual consta de cuatro aspectos:

e Gestion estratégica de procesos

e Mejoramiento de procesos

e Redisefio de procesos

e Formalizacion de procesos

Ciclo 4. Aqui se necesita que el proceso se formalice como resultado de un disefio

reciente y consta de dos fases:
e Control de procesos.

e Mejora continua de procesos.

EL CICLO DE LA GESTION DE LOS PROCESOS

PLANIFICACION EJECUCION

DISENO PROCESO IMPLANTACION
(Procedimiento — Hoja {Seminarios)

de Proceso)

A

A 4

Y

MEJORA MEDICION
Control
Herramientas para la |« Auditoria
Mejora Continua Autoevaluacion
WORKSHOPS Cuadro de Mando

Figura 4: Ciclo de la Gestién de Procesos
Fuente: Segun Pérez F. (2010)

Como se gestiona un proceso

Pérez F. (2004), nos brinda los pasos que se debe realizar para gestionar un

proceso.
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1. Se debe de informar y participar de los objetivos y mision de los procesos, los
tiempos, costos de proceso, alineados a lo que requieren los clientes y
estrategias organizativas.

2. Se debe definir las entradas y salidas.

3. Se debe formular las hojas de los procesos, establecer el equipo de proceso y el
sistema de control.

4. Entender como interaccionan los procesos.

5. Garantiza la disposicion de recursos fisicos, materiales e informacion para la
operacion y el control del proceso.

6. Buscar soluciones a las incidencias y asi eliminar los riesgos asegurando el
funcionamiento de los controles.

7. Proponer medidas correctoras.

COMO SE GESTIONA UN PROCESO

ASIGHNARLE
MISION OBJETIVOS

v

FLIAR LIMITES:
=  IMPUT — PROVEEDOR
= DUTPUT - CLIENTE

-

PLANIFICARLO
« "HOJA DE PROCESD"
= EQUIFO DE PROCCESD
= SISTEMA CONTROL

¥

INTERACCIONES
- IDENTIFICARLAS
= CARACTERIZARLAS

+

Productos (QS£)

Qurigr — Qe - Cuavdo
i i

Producios (QS5F)

RECURSOS
DETERMINARLOS
CISPONIBILIDAD

+

EJECUTARLO DE
MANERA
CONTROLADA

-

MEDICNIN ¥
SEGUIMIENTO
CONTROL
AUDITORLA
AUTOEVALUACHIN
CUADRO DE MAMNDO

+

[ meEsoRA cOnTINUA

Personas
Materiales — Informacicn
Recursos fisicos

EFNCAC]A

L}
. PAOCESO (Controlada)
. PRODUCTO (Conforma) !
. CLIENTE (Satisfacho) '

Figura 5: Cémo se Gestiona un Proceso

Fuente: Pérez F. (2010)




23

Los clientes no solo perciben lo fisico de un producto sino también percibe la
calidad del producto o servicio a fin de satisfacer sus necesidades. Cuando la eficacia
del sistema de gestion ha de traducirse en el incremento de la competitividad vuelve
aparecer la necesidad de gestionar estas mismas variables mas otras relacionadas con
el futuro: innovacién, conocimiento y otros.

Cuando hablamos de eficiencia, eficacia, se comprende a la optimizacion del
usos de los recursos por otro lado la eficacia es lograr los objetivos determinados
estando esté relacionado con la competitividad.

EFICIENCIA Y EFICACIA

ALTA BAJA
rcunr:zu-rmnss | MEJORAR |
PROCESO |
HAGO BIEN —

ALTA [P F——
LO ADECUADO

A
EFICACIA H
LPOR QUE
LO HAGO?
HAGO MAL
BAJA RIESGOD

LO INADECUADOD

| PRODUCTIVIDAD GLOBAL = EFICIENCIA x EFICACIA |

Figura 6: Eficiencia y Eficacia
Fuente: Pérez F. (2010)

2.2.3. SERVICIO
La fidelizacion de nuestros clientes consta de la garantia de acciones, procesos

y ejecucion que deben de considerar las empresas proveedoras.

1) Importancia de los servicios
La percepcidn positiva de un cliente se da sobre la base de garantizar un
buen servicio, de generar valor agregado, de los adicionales, de la empatia, de la

capacidad de respuesta entre otros, considerando que cada vez mas son



24

exigentes y que no solo basta el buen precio sino el servicio de calidad.

Zeithaml, (2009)

2) Elementos Basicos al Prestar un Servicio
“El momento fundamental de un servicio se encuentra en la
interactuacion este debe ser cortés y amable difundir que es bien recibido y que
estamos gustosos con su llegada, pero como se dijo anteriormente este no es
suficiente para dar un buen servicio”, Zeithaml, (2009); para ello debemos
orientarnos a nuestros clientes mediante los siguientes elementos:
> Respeto.
Entender la situacion del cliente y personalizar la atencion.
Proporcionar informacion completa y veraz
Confiabilidad.
Rapidez.

Seguridad.

vV Vv VY V VYV VYV

Obtencién de resultados en el primer contacto

2.2.4. GESTION DE PROCESOS DE SERVICIO
Serneguet (2017) afirma que:

La implantacion de la gestion de procesos se ha revelado como una de las
herramientas de mejora de la gestion méas efectivas para todos los tipos de
organizaciones (...) Las empresas de servicios cuentan con muchos recursos
humanos tienen muchas posibilidades de que ocurran distorsiones y errores
personales en sus procesos. La gestion por procesos en este tipo de empresas debe

orientarse a desarrollar la mision de la empresa mediante la satisfaccion de las
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expectativas de sus clientes, proveedores, accionistas, empleados, etc., en lugar de

centrarse en las funciones unilaterales de cada departamento.

“La gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la direccién
de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y
hacer més productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza
del cliente” (Bravo, 2012, p. 9)

Creemos que la gestion es muy importante dentro de un grupo empresarial, y
si estas se hacen bien, se observaran de por si lo siguiente:
» Por todo lado primero el cliente, sencillo; si no hay cliente no hay razon de ser

de la empresa.
» Los integrantes de los procesos estdn al tanto de todo, capacitados,

empoderados, con voluntad y predisposicion para el trabajo

2.2.4.1 DIMENSIONES DE GESTION DE PROCESOS DE SERVICIO

Enfoque al cliente

Es la parte medular, donde hay que poner la mirada, implica conocer las
necesidades del cliente. “ES una gran cualidad que comienza por un analisis
profundo y permanente de sus preferencias y necesidades (...) de un centro de
atencion amable y ordenada y de la generacion de opciones de pago accesibles.
Para ello, los sistemas de informacion son fundamentales”. Salinas, Ricardo

(2008, 17 setiembre).
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Figura 7: Enfoque al cliente
Fuente: Propio

Enfoque de Procesos
Si bien es cierto que el enfoque de procesos prevé las actividades para lograr lo
que una organizacion tienen dentro de sus objetivos, pues también busca mucha
responsabilidad para lograr que esas actividades estén centradas en el cliente.
“Permite ver “como” se efecttia el trabajo por medio de los procesos que
transcienden las barreras funcionales, pues forman las vias por las cuales,
verdaderamente, se realizan los productos o servicios, permitiendo identificar

las précticas que deben ser modificadas” Pin E. (2005, 17 abril).

Las emprezas conocer y evaluar cada una

Estructurar las actividades necesarias para lograr S 5 =
£ 2 de las actividades realizadas en relacion a la

loz objetives, estableciende rezponzabilidades vy tisfaccion de | Jentes. | d
obligaciones para la gestion de cada una de las safistaccion de los Slenies, logrando
modificaciones para llegar a cumplir las

actividades gue seran utilizadas para dicho i .
proceso = expectativas requeridas.
-~~~
L o
-

- S

L~ Enfoque de ™

S procesos ~
.

Y,

——

Z Tie e;__:)

El propdsito de mejorar |a eficacia y eficiencia
de las empresas logrando llegar a sus
ohjetivos, generando una mejora continuay ala
ez lograr |a satisfaccidn del cliente.

Figura 8: Enfoque de procesos

Fuente: Propio
Enfoque de Gestion
Lo que verdaderamente en el fondo busca este enfoque es el engranaje de todos
los procesos que apunten al logro de los objetivos.

“La concepcion de la organizacion por procesos no se apoya en una estructura

previa, sino que presupone que la misma debera surgir de las exigencias de los
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procesos. Se conceptualiza entonces a la estructura como infraestructura que

contiene o sostiene a los procesos”. Mallar, Miguel. (2010, 01 enero).

Enfoque de Gestidn

Figura 9: Enfoque de gestion
Fuente: Propio

Mejora Continua

Una organizacion que se queda en estos tiempos, bien se estanca o tiende al
fracaso, no puede darse el lujo de hacer actividades que no son relevantes, lo
cual jugaria en contra de la organizacién, no afiadiria valor al producto.

“El objetivo es encontrar ineficiencias, retrasos, obstaculos y desperdicios (entre
otros problemas), para luego eliminarlos a través de un nuevo proceso
mejorado, mas eficiente y que ofrezca mas valor a los clientes”. Pacheco, José

(2018. 18 enero).

Mejora Continua

Figura 10: Mejora continua
Fuente: Propio
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2.2.5. SATISFACCION DEL CLIENTE
Para Philip Kotler, (1989) es "el nivel del estado de animo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas".
A. Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente
Thompson, (2006), en un aporte mediante la Web, menciona que: “Si
bien existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede
obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en
tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de
lograr la satisfaccion del cliente”:
a) El cliente satisfecho, retorna al punto de venta.
b) EI cliente satisfecho se convierte en el mejor suscriptor de la empresa y
marca.
c) El cliente satisfecho se resiste a los ofrecimientos de la competencia.
d) Toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendrd como
beneficios:
e La lealtad del consumidor.
e Comunicacion de boca en boca.

e Aumento de su cuota de mercado.

B. Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente
Thompson, (2006); establece ademas, que la satisfaccion del consumidor
considera los siguientes elementos:
a) El rendimiento percibido: es el "resultado™ que el consumidor considera

haber obtenido mediante el producto adquirido.
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Caracteristicas del rendimiento percibido:
Es el cliente quien lo establece y no el proveedor.
Se da mediante el producto y los resultados que se generan en favor
del cliente
Se basa en las percepciones del cliente; y no de la realidad.
Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en

el cliente.

b) Las expectativas: Es lo que espera el cliente del producto, son las

"esperanzas". Y se dan por:

Promesas explicitas del servicio.
Promesas implicitas del servicio.
Comunicacion boca — oreja.
Experiencia pasada.

Las expectativas.

Las expectativas diferenciadas.

c) Los niveles de satisfaccion:

Niveles de satisfaccion de los clientes:
Insatisfaccion.
Satisfaccion.

Complacencia.
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Satisfaccion al cliente

SATISFACCION = PERCEPCION - EXPECTATIVAS

EXPECTATIVAS EXPECTATIVAS PERCEPCION

PERCEPCION /
L EXPECTATIVAS

CLIENTE INSATISFECHO CLIENTE SATISFECHO CLIENTE ENTUSIASTA

PERCEPCIGN

Figura 11: Satisfaccion al cliente
Fuente: Arthur Anderson (1995)

2.25.1 DIMENSIONES DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Fiabilidad

“Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es
decir que estamos suponiendo que el cliente cuenta con informacién de parte de
la empresa donde se prometen ciertos aspectos del servicio”. Matsumoto, Reina
(2014. octubre).

Implica tener capacidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa

Implica que las empresas ofrezcan un nivel alto de confiabilidad con los trabajos
que realizan, es decir hacer bien la entrega de servicio desde el primer momento,
cumplir las promesas hechas, para asi lograr la satisfaccion del cliente.

Implica mantener comunicacion con los clientes generando compromiso con
los servicios ofrecidos.

Seguridad

Si no hay garantias para el transporte del producto a consecuencia de la
seguridad comprendida del Input hasta el Output, entonces el cliente desistira de

cualquier tipo de servicio.



31

“Proveer un servicio seguro, asi como las medidas que deben adoptarse para
hacer frente a delitos, robos y otros que afectan gravemente el nivel de servicio
y la estructura de costos de los operadores”. CEPAL (2010).

El cliente debe de sentir confianza de que sus problemas serdn resueltos de la
mejor manera

Implica credibilidad es decir hacer sentir que no existe peligro ni riesgos en el
servicio solicitado.

Confiabilidad

“La confianza es la seguridad que el cliente tiene en los beneficios de una
determinada marca, producto o servicio (...) Su base reside en la credibilidad, la
imagen y las experiencias pasadas”. Chaile, Lucas. (2016, 21 noviembre)

En estos tiempos se ha perdido la confianza, antes la palabra bastaba, lo que
significa que la organizacién debe mostrar que el servicio ofrecido se cumpla
en lo més posible, no poner excusas, ni fijarse metas que no puedan cumplirla
Empatia.

“Implica tener la capacidad de comprender o percibir los estados emocionales y
necesidades que un cliente tenga al ponerse en contacto con nuestra
organizacion y a partir de ahi buscar las alternativas viables en cada caso”
(Chavarria, 2010).

Es muy importante para un buen servicio al cliente que la empresas orienten y
fomenten dentro de sus trabajadores la empatia, pero no deben perder

objetividad con las actividades y los casos que se presenten.
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2.3. Definicion de Conceptos

Objetivos 0 metas: fines perseguidos por medio de actividades acciones.

Estrategia: Acciones que se interrelacionan entre si y persiguen un fin en
comun mediante la asignacion de recursos necesarios para su cumplimiento.
Politicas: son criterios generales que orientan el pensamiento en la toma de
decisiones.

Programas: Cumulo de metas, politicas, procedimientos, reglas, para llevar a
cabo un curso de accion dado.

Presupuesto: es la formulacion de resultados esperados expresada en términos
nUMEricos.

Competitividad: medio que fomenta la cohesion social a fin de lograr
desarrollo, en los sectores productivo, social y gubernamental.

La ventaja competitiva, son caracteristicas que diferencian a organizaciones de
otras.

La cadena de valor, Son eslabone de alianzas entre organizaciones, aparecen
cuando desean generar una simbiosis organizacional con el propoésito de
alcanzar un fin comdn.

Flexibilidad: Es la capacidad de poder adaptarse a los cambios que suceden en

el entorno de la empresa.

2.4. Hipotesis y Variables

2.4.1. Hipotesis General

La Gestion de procesos de servicio se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la empresa de carga NOLBACH S.A.C —

Huancayo 2017.
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2.4.2. Hipotesis Especificas

1) EIl Enfoque al Cliente se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
clientes de la Empresa de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo 2017

2) EIl Enfoque de Procesos se relaciona significativamente con la satisfaccion de
los clientes de la Empresa de carga NOLBACHA S.A.C — Huancayo 2017

3) EIl Enfoque de Gestion se relaciona significativamente con la Satisfaccion de
los clientes de la Empresa de carga NOLBACH S.A.C - Huancayo 2017

4) La Mejora Continua se relaciona significativamente con la Satisfaccion de los

Clientes de la Empresa de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo 2017

2.5. Variables de la Investigacion
Variable V1:
V1 = Gestion de procesos de servicio
Variable V2:

V2 = Satisfaccién de los clientes
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: Definicion Definicion . . . Escala de
Variables . Dimensiones Indicadores -
conceptual operacional medicion
Hoy en dia hablar de 1.1.1. Cualidades y caracteristicas del servicio
gestion de procesos | 4 1 Enfoque al 1.1.2. Satisface las necesidades de los usuarios
| deservicio nos lleva Cliente 1.1.3.Existe fidelizacion de clientes por el
“Es una disciplina | a evaluar, servicio
de gestion que | reflexionar en como 1.1.4. Es requerido el servicio
ayuda_, a lajse va realizando 1.2.1. La interacciobn de las actividades
direccion de la | cada proceso de la Telss
empresa a | organizacion y de |- Enfoque de
: identifi i o 1.2.2. N°de incidencias en la entrega
Variable Vi: identificar, ser el casob_reallzar Proceso. g
Gestion de re_prgsentar, un ~_cambio 0 : Escala
disefiar, redisefio, Para 1.2.3. Tiempo De Entrega :
procesos de . i ordinal  de
servicio Juan B formalizar, obtener dicha 131D 50 total de | medicion
(2012, p.9) " | controlar, mejorar | informacion 5.1 DEsempeno total de 1a empresa
T y hacer  mas | realizaremos 1.3. Enfoque de . ,
productivos  los | encuestas  a  los Gestion 1.3.3. Desempefio de las areas de la empresa
procesos de la | clientes de la .
lograr la confianza | un  mejor trabajo
del cliente”. para  lograr la 1.4.1. Eficiencia del servicio
productividad  que | 1.4. Mejora
necesita la empresa Continua

y exige la sociedad.

1.4.2. eficacia del servicio
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Definicion Definicion . . . Escala de
. . Dimensiones Indicadores L
Variables conceptual operacional medicion
Cuando 1.1.1. Cumplimiento adecuado con el servicio
hablamos de L 1.1.2. Traslado correcto de los productos
satisfaccion  del 1.1. Fiabilidad
clle_gte t_r:cgs Ilelva 1.1.3. Interés en resolver los problemas
. .. | a identificar las . .
“La satisfaccion i 1.2.1. Comportamiento confiable por parte de
. necesidades y
del cliente se expectativas que los empleados
uede  entender : . imi ici
Eomo ol el o el cliente espera | 1.2. Seguridad 1.2.3. Con?m(rjnlento suficiente por parte de los
estado de &nimo GHETEr fo O SR
Sardasion | o pecore % T
cliente Kotler P. | 94 IR G alto grado de 1.3.1. Desempefio del servicio requerido ordlr_la_I, e
comparar el _— medicion
(1989) - sensibilidad
rendimiento respecto al o
percibido de un ser\eicio 1.3. Confiabilidad | 1 3 3 cymplimiento de la condiciones
prod_u<_:to O | prindado.  Para establecidas
servicio con sus
. obtener
expectativas resultados
: 1.4.1. nivel de atencién
aplicaremos
encuestas y poder | 1.4. Empatia ., .
determinar la 1.4.2. Percepcion de las necesidades de los

solucioén.

clientes




36

CAPITULO 11l

METODOLOGIA

I1l. METODOLOGIA

3.1. Método de Investigacion

b)

Método General
Método Cientifico, se usd este método por ser riguroso, ordenado y seguro

para obtener resultados de calidad.

Métodos Especificos

Segun Cancela y otros (2010), los estudios correlacionales comprenden
aquellos estudios en los que estamos interesados en describir o aclarar las
relaciones existentes entre las variables mas significativas, mediante el uso
de los coeficientes de correlacion. Estos coeficientes de correlacion son
indicadores matematicos que aportan informacion sobre el grado, intensidad

y direccion de la relacion entre variables

Método Inductivo y Deductivo, Por la necesidad de inferir indicios y
aspectos negativos desde el comienzo hasta la culminacién de la

investigacion.

Meétodo Analitico y Sintético, permite realizar la descomposicion del

problema para realizar un analisis y sintesis de los resultados.
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3.2. Tipo de la Investigacion
La investigacion es de tipo aplicada; (Cordova, 2013), porque busca la
solucion de problemas en base a resultados de la informacion obtenida. La
metodologia, es el procedimiento riguroso de una manera légica que el investigador

debe seguir en la adquisicién del conocimiento.

3.3. Nivel de la Investigacion
Segun su caracter, Hernandez, M. (2012) afirma que:
“La investigacion correlacional es el tipo de estudio que persigue medir el grado de

relacion existente entre dos 0 mas conceptos o variables”.

3.4. Disefio de la Investigacion

El disefio de la presente investigacion sera correlacional, debido a que tiene
como propoésito determinar el grado de relacion entre las variables estilos de
socializacion parental y tipos de motivacién. , (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2010) y de corte transeccional.

No experimental: Segin Hernandez, M. (2011), al observar los fenbmenos en
su contexto natural sin influenciar en su desarrollo, se busca asociar las variables:
Gestion de Procesos de servicios y la satisfaccion del cliente en la empresa de

transportes NOLBACH.

El esquema se presenta de la siguiente forma:

1

Figura 12: Transeccional correlacional

O
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Donde:

M = Muestra de investigacion, clientes de la Empresa de Carga NOLBACH S.A.C.
O, = Significa la observacion de la variable 1 gestion de procesos de servicio.

O, = Significa la observacion de la variable 2 satisfaccion del cliente.

r = correlacion del estudio de las variables

3.5. Poblacion y Muestra
Poblacion. - Herndndez, Fernandez, & Baptista (2010) designa a la poblacion como

la totalidad del fendmeno estudiado que posee una caracteristica coman.

La unidad de andlisis en la presente investigacion son los clientes del servicio de
carga que brinda la empresa de transportes de carga Nolbach S.A.C.; las cuales estan

ubicados tanto en la ciudad de Huancayo Yy la ciudad capital Lima.

Poblacion Total

Clientes de la provincia de Huancayo y la ciudad | 514
Capital de Lima

Muestra.
Para calcular el tamafio de esta muestra se basdé en la férmula estadistica
considerando una poblacion finita.

(ZXxPxQxN)
(E2x(N—-114+Z2xPxg

N= Poblacion es de 514

n= Es el tamafio de muestra
Z= Indica el nivel de confianza
P=Probabilidad de éxito

Q= Probabilidad de fracaso
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E= Nivel de error 0.05, se considera.
Habiendo aplicado la formula para nuestra cantidad de poblacion, la muestra es igual
a
n= 70 clientes
3.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
3.6.1. Técnicas de Recoleccion de Datos
Para recabar informacion de la realidad problematica del estudio (poblacion)
se determind utilizar las siguientes técnicas:

a. Revision y analisis documental: Util para analizar fuentes primarias, como
textos, tesis, libros, investigaciones, reportes, periodicos relacionados al tema
investigativo.

b. Encuesta a través de cuestionarios especificos: Se desarrollara el cuestionario
validado por expertos en la materia, para acopiar data relevante que sera Util en

la investigacion, Hernandez (2002)

3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos:
Los instrumentos de investigacion deben ser confiables y validados,
entendiendo que la confiabilidad permitira que tantas veces se use el instrumento
siempre arrojara resultados iguales y la validez, al grado en que dicho instrumento

mide en realidad la variable que pretende medir. Hernandez et al (2002).

3.7. Procedimiento de Recoleccion de Datos
Para el desarrollo de la recoleccion de datos se ejecuto los pasos siguientes:
e Establecer poblacion y muestra para acopio de data.
e Determinar las técnicas a emplear para recolectar datos.

e Construccion de instrumentos de acopio.
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e Puesta a prueba de los instrumentos de acopio.

e Recoger la informacion.

e Procesar datos usando el MS Excel 2016 y SPSS 24.0

CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

ANALISIS Y DICUSION DE RESULTADOS

4.1. Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos
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Habiendo codificado, criticado y analizado se procedié a determinar los

indicadores para el analisis.

Para los instrumentos de recoleccion de informacion: Medicion de la validez: se

considero la validez de contenido, por el método estadistico de juicio de expertos, asi

mismo se utilizé la validez de constructo con el método estadistico del anélisis

factorial, que nos servira para agrupar los items segun el factor donde se agrupen, a

fin de medir objetivamente las dimensiones de cada variable, siendo un proceso

estadistico debe de estar libre de sesgos.

Resumen de procesamiento de casos

%

N
Casos Valido 70
Excluido? 0
Total 70

100.0
.0
100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Medicion de la confiabilidad: Coeficiente Alfa de Cronbach.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

Alfa de Cronbach basada en elementos
estandarizados

N de elementos

.904

.900

28
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Para el andlisis de los resultados: Estadigrafos de posicion o de tendencia
central: moda, mediana, media aritmética y cuartiles; Estadigrafos de dispersion:

varianza, desviacion estandar, diferencia de desviaciones estandar.

Estadisticas de escala

Desviacion
Media Varianza estandar N de elementos
115.14 64.773 8.048 28

Rho de Spearman: Para el analisis estadistico en el desarrollo de la prueba
estadistica de la investigacion, se tiene el soporte del paquete estadistico SPSS y de
Microsoft Excel. La base de datos se cred en SPSS, desde la informacion recopilada

mediante los instrumentos de recoleccién de datos.

4.2. Presentacion de Resultados en Tablas, Graficos, Figuras, y otros.
Variable 1: Gestion de Procesos de Servicio

Tabla 1: Gestion de Procesos de Servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Pésimo 10 14.3 14.3 14.3
Malo 18 25.7 25.7 40.0
Regular 18 25.7 25.7 65.7
Bueno 24 34.3 34.3 100.0
Total 70 100.0 100.0

Proceso_servicio (agrupado)

Porcentaje

Figura 13; Gestion de procesos de servicio
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Se observa en los resultados obtenidos de la variable Gestion de Procesos de
Servicio, que los procesos que se vienen realizando en la Empresa de Transportes, en
un 34.29%, es bueno, pero contrariamente se encuentran a un porcentaje de clientes
encuestados de 25.71%; consideran que los servicios estan entre regular y malo y lo
que reciben no se distingue de los deméas. Un aproximadamente 14.29% considera
que el servicio es pésimo que requiere de forma urgente desarrollar mejoras en los

procesos del servicio.

A. Resultados de las dimensiones:
e Enfoque al Cliente

Tabla2: Enfoque al cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Pésimo 4 5.7 5.7 5.7
Malo 46 65.7 65.7 71.4
Regular 8 114 114 82.9
Bueno 12 17.1 17.1 100.0
Total 70 100.0 100.0

Enfoque_Cliente (agrupado)

Porcentaje

pesimo regular

Figura 14: Enfoque al Cliente
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Respecto a la Dimension N° 1, Enfoque al Cliente, los resultados de la
encuesta aplicada nos brindan lo siguiente: un 17.14 % considera que la empresa
de transporte si tiene objetivos claros en relacion al cliente y desarrolla esfuerzos
por servirlos de forma adecuada, un 11.43 % considera que las estrategias en
relacion a la satisfaccion del cliente son tan igual que las demas empresas ofertan,
y de forma preocupante existe una opinion desfavorable que totalizando un
71.42% considera que el servicio orientado a la satisfaccion del cliente es malo o

pésimo.

e Dimensién: Enfoque de Procesos

Tabla 3: Enfoque de Procesos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Pésimo 2 29 29 2.9
Malo 42 60.0 60.0 62.9
Regular 12 17.1 17.1 80.0
Bueno 14 20.0 20.0 100.0

Enfoque_Procesos (agrupado)

.

Porcentaje

pesimo mala regular bueno

Figura 15: Enfoque de Procesos
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Al desarrollar el andlisis de la Dimensién N°3, Enfoque de Procesos, los
resultados obtenidos son: un 20 % considera que la empresa si desarrolla
estrategias para mejorar sus procesos del servicio, un 17.14% considera que el
servicio es tan igual que los que reciben de las otras empresas, pero de forma
preocupante se tiene: 62.86% de los encuestados tiene una percepcion negativa
sobre los servicios que recibe de la empresa Nolbach, esto por posiblemente
muchas veces no se cumplio con lo establecido u ofertado al momento de acordar

un tipo de servicio.

e Dimensién: Enfoque de Gestion

Tabla 4: Enfoque de Gestion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Pésimo 4 5.7 5.7 5.7
Malo 14 20.0 20.0 25.7
Regular 32 45.7 45.7 714
Bueno 20 28.6 28.6 100.0
Total 70 100.0 100.0

Enfoque_Gestion (agrupado)

Porcentaje

pesimo regular

Figura 16: Enfoque de Gestion
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Respecto a la Dimension N° 4, Enfoque de Gestion; los resultados
obtenidos nos brindan la informacion respectiva: 28.57% considera que la gestion
de los directivos de la empresa es la mas adecuada y responsable, un 45.71
considera que no hay mucha diferencia entre lo que ofertan otras empresas es
decir no diferencian aspectos importantes del servicio; un 25.71% de los
encuestados establece que la gestion que realizan los directivos de la empresa es

mala o pésima.

Dimensién: Mejora Continua

Tabla 5: Mejora Continua

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Pésimo 12 17.1 17.1 17.1
Malo 12 17.1 17.1 34.3
Regular 34 48.6 48.6 82.9
Bueno 12 17.1 17.1 100.0
Total 70 100.0 100.0

Enfoque_Mejora (agrupado)

Porcentaje

pesimo regular

Figura 17: Mejora Continua
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Respecto a la Dimension N° 5, se tuvo como resultado de las encuestas,
donde la opinién muestra que un 17.14% considera que la empresa siempre esta
desarrollando mejoras en los procesos, instalaciones, vehiculos, etc.; con el fin de
alcanzar niveles de satisfaccion de los usuarios, sin embargo también se encuentra
que un 48.57% se resiste a pensar que la empresa Nolbach tiene una filosofia
diferente que otras empresas respecto a mejorar continuamente; un 34.28% de los
encuestados tiene una opinién desfavorable respecto a esta dimension pues
considera que la empresa no desarrolla nada respecto a mejorar ante las

expectativas de los clientes o usuarios.

B. Variable 2:

e Satisfaccion de los Clientes

Con relacion a la 2da variable investigativa se obtiene:

Tabla 6: Satisfaccion de los Clientes

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Pésimo 18 25.7 25.7 25.7
Malo 28 40.0 40.0 65.7
Regular 14 20.0 20.0 85.7
Bueno 10 14.3 14.3 100.0

Total 70 100.0 100.0

Satisfaccion_Cliente (agrupado)

Porcentaje

14.29%

T
regular bueno

Figura 18: Satisfaccion de los Clientes



47

Tomando en cuenta la Variable Satisfaccion de los Clientes; se tiene como
resultado: un 14.29% de los encuestados considera que estan satisfechos con lo
ofertado y cumplimiento respectivo de parte de la empresa Nolbach, un 20%
sume que la satisfaccion es tan igual a la que pudieran tener respecto a otras
empresas que ofertan los servicios de carga y finalmente hay un porcentaje de
65.71% que tiene una opinion desfavorable respecto al nivel de satisfaccion que
tiene sobre los servicios que reciben de la empresa.

Dimension: Fiabilidad

Tabla 7: Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Pésimo 22 31.4 31.4 31.4
Malo 28 40.0 40.0 71.4
Bueno 20 28.6 28.6 100.0
Total 70 100.0 100.0

Fiabilidad (agrupado)

Porcentaje

pesimo

Figura 19: Fiabilidad

Respecto a la Dimension Fiabilidad, la empresa Nolbach, recibe las
opiniones respecto a los encuestados y que se dan de la siguiente forma: un

28.57% tiene una opinién favorable respecto a que la empresa si es fiable y que
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genera respetos y garantia, pero contrariamente un 71.43% considera que la
empresa al igual que otras empresas no ofrecen fiabilidad respecto a los diversos

servicios de carga que brindan.

e Dimensién: Seguridad

Tabla 8: Seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Pésimo 32 457 45.7 45.7
Malo 20 28.6 28.6 74.3
Bueno 18 25.7 25.7 100.0
Total 70 100.0 100.0

Seguridad (agrupado)

Porcentaje

pesimo malo bueno

Figura 20: Seguridad

Considerando lo obtenido respecto al dimension Seguridad, se obtuvo la
opinion respecto a que un 25.71%, considera que el servicio que se brinda es
seguro, pero de igual forma se encuentra que 74.28%, que tiene opiniones
contrarias y negativas respecto a que los servicios que brinda la empresa es mala

0 pésima incluso, esto es porque muchas veces esto no depende exclusivamente
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de factores internos de la empresa, sino que los factores mayormente son factores

externos.

e Dimension: Confiabilidad

Tabla 9: Confiabilidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Pésimo 2 2.9 29 29
Malo 40 57.1 57.1 60.0
Regular 22 314 314 914
Bueno 6 8.6 8.6 100.0
Total 70 100.0 100.0

Confiabilidad (agrupado)

Porcentaje

pesimo

regular

Figura 21: Confiabilidad

Respecto a la Dimension Confiabilidad, los resultados son: un 8.57% de los

encuestados tienen una opinion de considerar los servicios buenos y que generan

satisfaccion; pero un 31.43% considera que es indiferente a mencionar que los

servicios que se brinda son confiables y que generen satisfaccion, los resultados
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también muestran que el 60% tiene una opinion desfavorable y que muestra un

nivel muy alto de insatisfaccion respecto al nivel de confiabilidad.

e Dimensién: Empatia

Tabla 10: Empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Pésimo 36 51.4 51.4 51.4
Malo 12 17.1 17.1 68.6
Regular 20 28.6 28.6 97.1
Bueno 2 2.9 2.9 100.0
Total 70 100.0 100.0

Empatia (agrupado)

Porcentaje

mEXTT

pesimo malo regular bueno

Figura 22: Empatia

Respecto a los resultados obtenidos en la Dimension Empatia, un 2.86%
establece que por parte de la empresa reciben un aspecto de empatia que genera
satisfaccion; un 28.57% respecto sus respuestas, considera que le es indiferente el
nivel de empatia que se muestra, pues es tan igual de lo que ofrecen las otras
empresas de servicio de carga, pero la opinion desfavorable es de 68.57% quienes

consideran que el nivel de empatia que sienten es pésima o mala.
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C. Contraste de la Hipotesis General

Las hipétesis de la investigacion, disefiadas en primera instancia para
determinar la relacion entre las variables de estudio, en este caso de Gestion del
Proceso de Servicio y la Satisfaccion de los Cliente; se analizaron a través del
método estadistico Rho de Spearman, que, segin Montes y Vaquero (2004), define
como: “Es una medida de asociacion lineal que utiliza los rangos, numeros de orden,
de cada grupo de sujetos y compara dichos rangos” (p.3). Es una prueba no
paramétrica que mide la asociacion o independencia entre dos variables medidas, al
menos una de ellas en una escala ordinal.

Para la presente de investigacién, entonces se determina tanto la hipdtesis
alterna y la hipétesis nula, cuyos resultados nos facilitaran posteriormente a

desarrollar las conclusiones respectivas.

1) Prueba de hipotesis general
Hipotesis Nula HO: La Gestion de procesos de servicio NO se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes de la empresa de carga
NOLBACH S.A.C — Matahuasi 2017.

Ps = O(No existe correlacion)

Hipodtesis Alterna Hi: La Gestion de procesos de servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los clientes de la empresa de carga
NOLBACH S.A.C — Matahuasi 2017.

Ps # 0 (Existe correlacion)
En la Investigacion el contraste de la hipotesis se determind para un nivel de
significancia (Sig.), a < 0,05); y se utilizo el estadistico de correlacion Rho de

Spearman cuya formula es:
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Donde: rs= Coeficiente de correlacion por rangos de Spearman

d = Diferencia entre rangos (X menos Y)
n = Numero de datos

Y endonde d i =rxi—ryies ladiferencia entre los rangos de X e Y.

Determinacion del nivel de significancia y del estadistico de prueba

Para la investigacion presente, se uso un nivel de significancia (alfa) a =5% =
0,05. Se determind que el error alfa es equivalente al nivel de significacion de 5%
(significacion = 0,05) que representa la existencia de un nivel de asociacion entre las
variables del estudio (o rechazar que no existe asociacion), se plantea que hay un 5%
de probabilidad de error.

Como ya se menciond anteriormente se eligid el estadistico de prueba el
Coeficiente Rho de Spearman (rho), que es una medida de la correlacion (la
asociacion o interdependencia) entre dos variables aleatorias (tanto continuas como
discretas). Para calcular p, los datos son ordenados y reemplazados por su respectivo

orden.

Regla de decision y calculo del P - valor
La decision de rechazar o no rechazar la hipdtesis nula, obliga a seguir con la
regla establecida, la cual se plantea de la forma siguiente:

Si el P —valor < a — Se rechaza la Ho

Si el P —valor > a — No se rechaza la Ho
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Las variables en anélisis en la investigacion son: Gestion de Procesos de

Servicio; para lo cual se establecio los siguiente: el célculo del P - valor se obtuvo al

usar el software estadistico SPSSv.24, con lo mismo se alcanzo la siguiente tabla:

Tabla 11: Correlaciones de Gestion de Procesos del Servicio y Satisfaccion del Cliente

Proceso del servicio

Satisfaccion del

(agrupado) Cliente (agrupado)
Rho de Proceso del Coeficiente de correlacion 1.000 .889™
Spearman servicio (agrupado) Sig. (bilateral) 000
N 70 70
S.atisfaccién del  Coeficiente de correlacién 889" 1.000
Cliente (agrupado) Sig. (bilateral) 000
N 70 70

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

4) Conclusion: Aplicando la Rho de Spearman para la muestra establecida, se logré

obtener un resultado de 0,889** que indica que la correlacion entre las variables

Gestion del Proceso del Servicio y La Satisfaccion del Cliente, es positiva fuerte;

considerando que hay una correlacion significativa.

Es decir que lo planteado en la hipdtesis alterna se afirma considerando el

nivel de significancia de relacion entre las dos variables mencionadas en la

investigacion.

Correlacion negativa perfecta: -1

Carrelacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99

Carrelacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89

Carrelacion negativa media: -0,50 a -0,74

Carrelacion negativa debil: -0,25 a -0,49

Carrelacion negativa muy debil: -0,10 a -0,24

No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09

Carrelacion positiva muy débil: +0,10 a +0,24

Carrelacion positiva débil: +0,25 a +0,49

Correlacién positiva media: +0,50 a +0,74

Carrelacion positiva fuerte: +0,75 a +0,89

Carrelacion positiva muy fuerte: +0,80 a +0,99

Carrelacion positiva perfecta: +1
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La significacion bilateral de la relacion de las variables planteadas se obtiene:

Siendo: EI P — valor (0,000) < a (0,05) — Se rechaza la Ho.

Contraste de hipotesis especifica 1
El proceso a seguir para determinar el nivel de relacion entre la Dimension

N°1: Enfoque al Cliente y la variable V2: Satisfaccion del Cliente, es el siguiente:

Planteamiento de Hipotesis Especifica 1

Hipotesis nula HO: El Enfoque al Cliente NO se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la Empresa de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo
2017.

Ps = 0 (No existe correlacion)

Hipotesis Alterna H1: El Enfoque al Cliente se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los clientes de la Empresa de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo
2017.

Ps # 0 (Existe correlacion)

Determinacion del nivel de significancia y determinacion del estadistico de
prueba
El nivel de significancia que se estableci6 es: (alfa) a = 5% = 0,05; por ser el

gue mas se adecua para las caracteristicas de la investigacion.

Regla de decision y célculo del P-valor
Se determind la ecuacion de P valor, para tomar la decision de rechazar o no
rechazar la hipétesis nula:

siel P—valor < a - serechazala Ho

sielP —valor > a > No serechazala Ho
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Utilizando el software estadistico SPSSv.24, se calculd el P — valor; y del cual resulto

la tabla siguiente:

Tabla 12: Correlaciones entre Enfoque al Cliente y Satisfaccién del Cliente

Enfoque del Cliente  Satisfaccion del

(agrupado) Cliente (agrupado)
Rho de Enfoque del Cliente  Coeficiente de correlacién 1.000 388"
Spearman (agrupado)
Sig. (bilateral
9-( ) .001
N
70 70
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion .
. .388 1.000
Cliente (agrupado)
Sig. (bilateral
9. ( ) 001
N
70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99

Carrelacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89

Coarrelacion negativa media: -0,50 a -0,74

Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49

Carrelacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24

Mo existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09

Correlacion positiva muy débil: +0.10 a +0,24

Carrelacion positiva débil: +0,25 a +0,49

Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74

Carrelacion positiva fuerte: +0,75 a +0,89

Carrelacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99

Correlacion positiva perfecta: +1

Conclusion. - el resultado obtenido de la Rho de Spearman para la muestra
establecida, se logré obtener un resultado de 0,388**, que indica que la correlacién

entre las variables Enfoque al Cliente y la Satisfaccion del Cliente, es positiva débil,
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es decir que existe un nivel de significancia superior al 0,05 en relacionar las
variables en mencion; donde la significacion bilateral de la relacion de las variables
planteadas se obtiene:

Siendo:si el P — valor > a —» No serechazala Ho

Contraste de hipdtesis especifica 2
El proceso a seguir para determinar el nivel de relacion entre la Dimension
N°2: Enfoque a los Procesos y la variable V2: Satisfaccion del Cliente, es el

siguiente:

Planteamiento de Hipdtesis Especifica 2

Hipotesis nula HO: El Enfoque a los Procesos NO se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los clientes de la Empresa de carga NOLBACHA S.A.C —
Huancayo 2017

Ps = 0 (No existe correlacion)

Hipotesis Alterna H1: El Enfoque a los Procesos se relaciona significativamente con
la satisfaccion de los clientes de la Empresa de carga NOLBACHA S.AC -
Huancayo 2017

Ps # 0 (Existe correlacion)

Determinacion del nivel de significancia y determinacion del estadistico de
prueba
El nivel de significancia que se establecio es: (alfa) a = 5% = 0,05; por ser el que mas

se adecua para las caracteristicas de la investigacion.
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6) Regla de decision y calculo del P-valor
Se determind la ecuacién de P valor, para tomar la decision de rechazar o no rechazar
la hipdtesis nula:
siel P —valor < a - serechazalaHo
siel P —valor > a — Noserechazala Ho
Utilizando el software estadistico SPSSv.24, se calculo el P — valor; y del cual resulto

la tabla siguiente:

Tabla 13: Correlaciones entre Enfoque a los Procesos y Satisfaccion del Cliente

Enfoque del Satisfaccion del
Procesos (agrupado)  Cliente (agrupado)
Rho de Enfoque del Coeficiente de correlacion 1.000 513"
Spearman  Procesos Sig. (bilateral)
(agrupado) g . .000
N 70 70
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 513" 1.000
Cliente (agrupado) ' '
Sig. (bilateral) 000
N 70 70

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99

Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89

Correlacion negativa media: -0,50 a-0,74

Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49

Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24

Mo existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09

Correlacion pesitiva muy débil: +0,10 a +0,24

Correlacidn positiva débil: +0,25 a +0,49

Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74

Correlacidn positiva fuerte: +0,75 a +0,89

Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99

Correlacion positiva perfecta: +1
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Conclusién. - el resultado obtenido de la Rho de Spearman para la muestra
establecida, se logroé obtener un resultado de 0,513**, que indica que la correlacion
entre las variables Enfoque a los Procesos y la Satisfaccion del Cliente, es positiva
media; es decir que existe un nivel de significancia superior al 0,05 en relacionar las
variables en mencion; donde la significacion bilateral de la relacion de las variables

planteadas se obtiene: Siendo:si el P — valor > a — serechazala Ho

C. Contraste de hipotesis especifica 3

7)

8)

9)

El proceso a seguir para determinar el nivel de relacion entre la Dimension N°3:

Enfoque a la Gestion y la variable V2: Satisfaccion del Cliente, es el siguiente:

Planteamiento de Hipdtesis Especifica 3

Hipotesis nula HO: El Enfoque a la Gestion NO se relaciona significativamente con
la Satisfaccion de los clientes de la Empresa de carga NOLBACH S.A.C - Huancayo
2017.

Ps = 0 (No existe correlacion)

Hipotesis Alterna H1: El Enfoque a la Gestion se relaciona significativamente con la
Satisfaccion de los clientes de la Empresa de carga NOLBACH S.A.C - Huancayo

2017.

Ps # 0 (Existe correlacion)

Determinacion del nivel de significancia y determinacion del estadistico de
prueba
El nivel de significancia que se establecio es: (alfa) a = 5% = 0,05; por ser el

gue mas se adecua para las caracteristicas de la investigacion.

Regla de decision y célculo del P-valor
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Se determiné la ecuacion de P valor, para tomar la decisioén de rechazar o no
rechazar la hipétesis nula:

siel P—valor < a - serechazala Ho

sielP —valor > a > Noserechazala Ho

Utilizando el software estadistico SPSSv.24, se calcul6 el P — valor; y del cual
resulto la tabla siguiente:

Tabla 14: Correlaciones entre Enfoque a la Gestion y Satisfaccion del Cliente

Enfoque del Satisfaccion del
Gestion Cliente
Rho de Enfoque del Gestion  Coeficiente de correlacion 1.000 893"
Spearman  (agrupado)
Sig. (bilateral) 000
N 70 70
Sa_tlsfaccmn del Coeficiente de correlacion 893" 1.000
Cliente (agrupado)
Sig. (bilateral
0-( ) .000
N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlacién negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99

Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89

Correlacion negativa media: -0,50 a-0,74

Correlacion negativa débil: -0,25 a-0,49

Correlacién negativa muy débil: -0,10 a -0,24

No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09

Correlacién positiva muy débil: +0,10 a +0,24

Correlacion positiva débil: +0,25 a +0,49

Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74

Correlacion positiva fuerte: +H0,75 a +0.89

Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99

Correlacién positiva perfecta: +1
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Conclusién. - el resultado obtenido de la Rho de Spearman para la muestra
establecida, se logrd obtener un resultado de 0,893**, que indica que la correlacion
entre las variables Enfoque a la Gestion y la Satisfaccion del Cliente, es positiva
fuerte; es decir que existe un nivel de significancia superior al 0,05 en relacionar las
variables en mencion; donde la significacion bilateral de la relacion de las variables
planteadas se obtiene:

Siendo:si el P — valor > a — serechazala Ho

D. Contraste de hipdtesis especifica 4
El proceso a seguir para determinar el nivel de relacion entre la Dimension

N°4: Enfoque al Cliente y la variable V2: Satisfaccion del Cliente, es el siguiente:

10) Planteamiento de Hipotesis Especifica 4
Hipdtesis nula HO: La Mejora Continua NO se relaciona significativamente con la
Satisfaccion de los Clientes de la Empresa de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo 2017.

Ps = 0 (No existe correlacion)

Hipotesis Alterna H1: La Mejora Continua se relaciona significativamente con la
Satisfaccion de los Clientes de la Empresa de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo
2017.

Ps # 0 (Existe correlacion)

11) Determinacion del nivel de significancia y determinacion del estadistico de
prueba
El nivel de significancia que se estableci6 es: (alfa) a = 5% = 0,05; por ser el

gue mas se adecua para las caracteristicas de la investigacion.
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12) Regla de decision y calculo del P-valor
Se determiné la ecuacion de P valor, para tomar la decision de rechazar o no
rechazar la hipotesis nula:

siel P—valor < a - serechazala Ho

sielP —valor > a > Noserechazala Ho

Utilizando el software estadistico SPSSv.24, se calcul6 el P — valor; y del cual

resulto la tabla siguiente:

Tabla 15: Correlaciones entre Enfoque de Mejora Continua y Satisfaccion del Cliente

Enfoque Mejora Satisfaccion del
Continua (agrupado) Cliente (agrupado)
Rho de Enfoque Mejora C. Coeficiente de correlacién 1.000 637"
Spearman (agrupado) Sig. (bilateral) 000
N 70 70
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 637" 1.000
Cliente (agrupado) Sig. (bilateral) 000
N 70 70

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlacidn negativa perfecta: -1

Correlacidn negativa muy fuerte: -0,90 a 20,99

Correlacion negativa fuerte: 0,75 a -0,89

Correlacidn negativa media: -0,50 a -0,74

Correlacidn negativa débil: -0,25 a -0,49

Correlacién negativa muy débil: -0,10 a -0,24

Mo existe correlacion alguna: -0,0%9 a +0,09

Correlacidn positiva muy débil: +0. 10 a +0,24

Correlacion positiva debil: +0,25 a +0,49

Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74

Correlacidn positiva fuerte: +0,75 a +0,89

Correlacidn positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99

Carrelacidn positiva perfecta: +1
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Conclusién. - el resultado obtenido de la Rho de Spearman para la muestra
establecida, se logré obtener un resultado de 0,637**, que indica que la correlacion
entre las variables Enfoque a la Mejora Continua y la Satisfaccion del Cliente, es
positiva media; es decir que existe un nivel de significancia superior al 0,05 en
relacionar las variables en mencion; donde la significacion bilateral de la relacion de
las variables planteadas se obtiene:
Siendo:si el P — valor > a — No serechazalaHo
La significacion bilateral de la relacion de las variables planteadas se obtiene:

Siendo: El P — valor (0,000) < o (0,05) — Se rechaza la Ho.

4.3. Discusion de Resultados

Esta investigacion tuvo como objetivo general, determinar como la Gestion de
procesos de servicio se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la empresa de
carga NOLBACH S.A.C; posterior al procedimiento de los datos y andlisis estadistico
de las variables y de las dimensiones, se realizo la prueba de hipotesis, que en caso
brindé6 el siguiente resultado: el valor calculado donde Ps = 0,000 con un nivel de
significancia de 0,05 (Bilateral); el Rho de Spearman fue de 0.737** con un nivel de
relacion positiva media, es decir que tanto como se planted en la hipétesis, la Gestion
del proceso de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
clientes de la empresa de carga NOLBACH S.A.C.

Los resultados obtenidos en la Tabla 1: Gestion de Procesos de Servicio, segin
la encuesta a los clientes, en un 34.29% es bueno; el 25.71% consideran entre regular
y malo. Aproximadamente 14.29% considera que el servicio es pésimo. Por otra parte
en la Tabla 6: Satisfaccion de los Clientes, un 14.29% de los encuestados considera
gue estan satisfechos con lo ofertado y cumplimiento de la empresa NOLBACH, un

20% sume que la satisfaccion es tan igual a la que pudieran tener respecto a otras
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empresas que ofertan los servicios de carga y finalmente hay un porcentaje de 65.71%
que tiene una opinidn desfavorable respecto al nivel de satisfaccion que tiene sobre
los servicios que reciben de la empresa, datos que al ser comparados con los
resultados encontrados por Villavicencio R. (2009). Calidad de servicio en el area de
carga y encomiendas Yy la satisfaccion de los clientes de la empresa transportes linea
S.A. TRUJILLO 2013 (Tesis). Universidad Nacional De Trujillo- Donde concluye
que el 98% de los clientes de TRANSPORTES LINEA SA, se encuentran en un alto
nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de atencion en el servicio que reciben.
Tienen opiniones muy favorables hacia los diferentes aspectos que componen el
servicio, pero si puntualizaron y precisaron las fallas que tiene dicho servicio. Fallas
que deberian ser corregidas para no originar un problema mayor o deteriorar la
calidad del servicio. Por otra parte concluye que la calidad de servicio del area de
carga y encomiendas es eficiente por la confianza que esta brinda a sus clientes, y su
relacion con estos es leal, pues estos muestran lealtad. EI 35% acude diariamente,
mientras que el 31% acude semanalmente, datos que al ser comparados con los
resultados encontrados, se afirma que la gestion de procesos y la satisfaccion del
cliente se relacionan a tal punto que si el primero en bien conducido, entonces lo
segundo crece, o lo contrario, si el primero no es bien conducido, entonces lo segundo
pierde el interés, crece la insatisfaccion. ademas Bravo Carrasco, (2009), menciona
que la gestion de procesos ayuda a la administracion de la empresa a reconocer,
representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivo los

procesos de la organizacion para lograr la fidelidad del cliente.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones a que se arribé al finalizar este estudio son las siguientes:

1)

2)

Teniendo en cuenta el objetivo general de la investigacion, el cual busca determinar
como la Gestién de procesos de servicio se relaciona con la satisfaccion de los
clientes de la empresa de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo 2017, se obtuvo
resultados posterior al procesamiento e interpretacion de resultados, en la que a la
ejecucion del Rho de Spearman, sobre la muestra de 70 clientes de la empresa, se
obtuvo una significacion bilateral de 0,000 en un nivel de 0,05 de margen de error y
con el nivel de correlacion de 0,889**, siendo considerado un nivel de correlacion
positiva fuerte; que conlleva a describir que necesariamente las empresas de
transporte al igual de la Empresa NOLBACH SAC, deben desarrollar un adecuado
proceso de servicio, es decir desde el momento del trato del servicio hasta la
finalizacion del servicio de carga y cumpliendo adecuadamente las expectativas de los
clientes, entonces es importante el nivel de relacién que haya entre la gestién de
proceso Y la satisfaccion de los clientes.

Tomando en cuenta lo establecido como objetivo especifico 1, en la cual se buscaba:
Determinar como el Enfoque al Cliente se relaciona con la satisfaccion de los clientes
de la Empresa de carga NOLBACH S.A.C; se obtuvieron los resultados, en base a la
muestra de 70 personas; siendo el Rho de correlacion de Spearman = .388**, con una
significacion bilateral de .001, siendo esta de nivel positiva fuerte, por tanto, se
establece que, el enfoque a los clientes que desarrolle la empresa orientaria a lograr un
nivel significativo de satisfaccion en los clientes, pues muchas veces el cliente
considera que solo se busca beneficios para la empresa descuidando el interés de los

clientes.
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3) Al manejar la informacidn establecida en el objetivo especifico 2, Identificar como el

4)

5)

Enfoque de Procesos se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la Empresa de
carga NOLBACHA S.A.C — Huancayo 2017, se obtuvo como resultado del Rho de
correlacion de Spearman = ,513** con una significacion bilateral de ,000 aplicado a
un numero de 70 individuos que se tuvo como muestra; esto refiere a que el nivel de
significancia es positiva media en un margen de error de ,05%; es decir que para los
encuestados y para la investigacion el enfoque de procesos es fundamental pues esto
garantizaria el cumplimiento de las expectativas que muchas veces se relaciona al
tiempo y a la calidad del servicio (carga, descarga, ubicacion y consideraciones
técnicas de almacenaje), pero considerando que muchas veces los factores que
conllevan a cumplir adecuadamente con los procesos no es responsabilidad entera de
la empresa pues muchas veces los factores externos (fenémenos naturales, accidentes,
fendmenos sociales y otros), son los que generan los resultados contrarios a la
satisfaccion.

Al analizar el objetivo especifico 3, que menciona: Establecer como el Enfoque de
Gestion se relaciona con la Satisfaccién de los clientes de la Empresa de carga
NOLBACH S.A.C; los resultados obtenidos en base al Rho de correlacion de
Spearman = ,893**; aplicado a una muestra de 70 personas con una significacion
bilateral de ,000; quiere decir que el nivel de correlacion es positiva fuerte; es decir
que se nota claramente que las organizaciones deben asumir el compromiso con una
gestion y de ello depende del nivel de satisfaccion de los clientes, pero si no es asi,
los clientes no asumen diferencia entre los demas que estan en el mercado.

Al analizar el objetivo especifico 4, que menciona: Describir como la Mejora
Continua se relaciona con la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa de carga

NOLBACH S.A.C; se obtuvieron los resultados, en base a la muestra de 70 personas;
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siendo el Rho de correlacion de Spearman = .637**, con una significacion bilateral de
.000, siendo esta de nivel positiva media, es decir que la relacién de alcanzar un nivel
de satisfaccion esté en funcion a lo que las empresas pudieran establecer en relacion a
las estrategias para mejorar la empresa de forma continua, al nada permanecer estatico

en estos tiempos, es obligatorio seguir una ruta de mejora continua.



1)

2)

3)

4)
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RECOMENDACIONES
Se sugiere a los directivos de la empresa NOLBACH SAC, desarrollar un sistema
innovador en el proceso del servicio, es decir buscar un estandar en relacion al tiempo y
la capacidad de cumplimiento respecto a las expectativas de los clientes, medir
adecuadamente la carga, transporte de un punto a otro y entrega de los servicios en el
momento adecuado para beneficio de la empresa y su imagen respectiva.
Se recomienda mantener o mejorar la calidad de servicio del transporte, adecuando para
ello tecnologias de informacion, para monitoreo de las unidades en el proceso de
transporte y adecuar o mejorar; la infraestructura, en relacion a las oficinas y a los
almacenes, instaurar un protocolo mejorado de atencién al cliente, por ello desarrollar
un rol de capacitaciones al personal administrativo y operativos (choferes y ayudantes).
Se recomienda implementar un sistema de encuestas entre los clientes de los
diferentes tipos de servicios de forma mensual o bimestral y por lo tanto anual; con el
fin de medir el nivel de satisfaccion y encontrar los aspectos negativos que conllevan
a su nivel de insatisfaccion.
Se deben de desarrollar planes de contingencia, para poder atender ciertas
circunstancias o anomalias en el proceso de transporte, siempre pensando en servir

con niveles de calidad al cliente y alcanzar su satisfaccion.
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Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA | INSTRUMENTOS
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable V; Tipo: aplicada Cuestionario
Disefio y Nivel realizado a los
¢Cémo la gestion de procesos de Determinar cdmo la gestién de La gestion de procesos de servicio se Gestion de procesos de | Correlacional, No clientes
servicio se relaciona con la procesos de servicio se relaciona con | relaciona significativamente con la Servicio experimental y de
satisfaccion de los clientes de la la satisfaccion de los clientes de la satisfaccion de los clientes de la empresa corte transeccional
empresa de carga NOLBACH S.A.C — | empresa de carga NOLBACH S.A.C | de carga NOLBACH S.A.C — Huancayo | Dimensiones
Huancayo 2017? — Huancayo 2017 2017 e Enfoque al Cliente Recoleccion de
Obijetivo Especifico e Enfoque de Procesos datos: Poblacion:
Problema Especifico Hipétesis Especifico e Enfoque de Gestion 514 clientes de la
1) Determinar como el enfoque al 1) Elenfoque al cliente se relaciona o Mejora Continua empresa
1) ¢c6mo el enfoque al cliente se clitelznfte se ,relgcilona (I:_on tIa Gl Zig?ific?.tivameijntei con la sati(sjfaccién ﬂOLBACI—ZI017
: : y satisfaccion de los clientes de la e los clientes de la empresa de carga Variable V uancayo .
rT!aclonZ chJn la satlsfa((j:mon de los empresa de carga NOLBACH S.A.C NOLBACH S.A.C — Huancayo 2017 ariable V2
clientes de la empresa de carga — Huancayo 2017 Satisfaccion de los Muestra censal:
NOLBACH S.A.C — Huancayo 2) El enfoque de procesos se relaciona Clientes Los70 clientes de
20177 2)ldentificar como el enfoque de significativamente con la satisfaccion la empresa
2) ¢De qué manera el enfoque de procesos se relaciona con la de los clientes de la empresa de carga | pimensiones NOLBACH
procesos se relaciona con la satisfaccién de los clientes de la NOLBACHA S.A.C — Huancayo e Fiabilidad Huancayo 2017.
satisfaccion de los clientes de la empresa de carga NOLBACHA 2017 e Seguridad
empresa de carga NOLBACH S.A.C S.A.C — Huancayo 2017 3) El enf d ti6n se relacion e Confiabilidad
_ Huancayo 20177 ) El enfoque de gestion se relaciona «  Empatia

3) ¢Como el enfoque de gestién se
relaciona con la satisfaccion de los
clientes de la empresa de carga
NOLBACH S.A.C — Huancayo
2017?

4) ;Cbémo la mejora continua se
relaciona con la satisfaccion de los
clientes de la empresa de carga
NOLBACH S.A.C — Huancayo
20177

3)Establecer como el enfoque de
gestion se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la
empresa de carga NOLBACH S.A.C
- Huancayo 2017

4)Describir como la mejora continua
se relaciona con la satisfaccion de
los clientes de la empresa de carga
NOLBACH S.A.C — Huancayo 2017

significativamente con la satisfaccion
de los clientes de la empresa de carga
NOLBACH S.A.C - Huancayo 2017

4) La mejora continua se relaciona
significativamente con la satisfaccion
de los clientes de la empresa de carga
NOLBACH S.A.C — Huancayo 2017
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
1.1.1. Cualidades y caracteristicas del servicio
1.1. Enfoque al 1.1.2. Satisface las necesidades de los usuarios
Cliente
1.1.3.Existe fidelizacion de clientes por el servicio
“Hoy en dia hablar de T14E o6l —
gestion de procesos de .1.4. Es requerido el servicio
“Es una disciolina de servicio nos lleva a 1.2.1. La interaccidn de las actividades realizadas
gestion que a;)uda ala evaluar, reflexionar en
direccion de la como se va realizando 1.2. Enfoquede | 1 5 5 Ne de incidencias en la entrega
empresa a identificar cada proceso de la Procesos.
Variable V; representar, disefiar, organizacion y de ser el 1.2.3. Tiempo De Entrega

Gestion de procesos
de servicio. Juan B.
(2011, p.9)

formalizar, controlar,
mejorar y hacer mas
productivos los
procesos de la
organizacion para
lograr la confianza del
cliente.”

caso realizar un cambio

o redisefio, Para obtener

dicha informacién

realizaremos encuestas a

los clientes de la
empresa y asi lograr un

mejor trabajo para lograr

la productividad que
necesita la empresa y
exige la sociedad”.

1.3.1. Desempefio total de la empresa
1.3. Enfoque de | 1 3.3, Desempefio de las areas de la empresa
Gestion
1.3.4. Desempefio individual del personal
1.4.1. Eficiencia del servicio
1.4. Mejora
Continua

1.4.2.

Eficacia del servicio

Escala ordinal
de medicidn
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Variables D6 7] Definicion operacional Dimensiones Indicadores Esca_la_ gie
conceptual medicion
1.1.1. Cumplimiento adecuado con el servicio
11 Fiabilidad 1.1.2. Traslado correcto de los productos
1.1.3. interés en resolver los problemas
“Cuando hablamos de 1.2.1. comportamiento confiable por parte de los
«La satisfaccion del satisfaccion de cliente empleados — —
a satistaccion el 1\ 1ava a identificar las . 1.2.3. conocimiento suficiente por parte de los
cliente se puede . 1.2. Seguridad empleados
» necesidades y p
entender como "el - |
. nivel del estado de _Expectativas que e 1.2.4. comunicacion adecuada
Variable V, cliente espera obtener de e

Satisfaccion de los
clientes- Kotler P.
(1989)

&nimo de una persona
que resulta de
comparar el
rendimiento percibido
de un producto o
servicio con sus
expectativas”

un servicio brindado
para lograr un alto grado
de sensibilidad respecto

al servicio brindado.
Para obtener resultados
aplicaremos encuestas y

poder determinar la

solucién”.

1.3. Confiabilidad

1.3.1. Desempenio del servicio requerido

1.3.3. Cumplimiento de la condiciones establecidas

1.4. Empatia

1.4.1. nivel de atencion

1.4.2. percepcion de las necesidades de los clientes

Escala ordinal
de medicién




Anexo 3: DATOS ESTADISTICOS

Estadisticos

Enfogue Cliente (agrupado)

78

N Valido
Perdidos

Media

Mediana

Moda

Desviacion estandar

Varianza

.841

.707

Estadisticos

Enfogue_Procesos (agrupado)

N Vdlido
Perdidos

Media

Mediana

Moda

Desviacion estandar

Varianza

.846

716

Estadisticos

Enfoque_Gestion (agrupado)

N Valido
Perdidos

Media

Mediana

Moda

Desviacién estandar

Varianza

.851

724

Estadisticos

Enfogue Mejora (agrupado)

N Valido
Perdidos
Media
Mediana
Moda
Desviacion estandar
Varianza

70

2.66

3.00

.961

.924




Proceso_servicio (agrupado)

N Valido 70
Perdidos 0
Media 2.80
Mediana 3.00
Moda 4
Desviacion estandar 1.071
Varianza 1.148
Estadisticos
Fiabilidad (agrupado)
N Valido 70
Perdidos 0
Media 2.26
Mediana 2.00
Moda 2
Desviacion estandar 1.188
Varianza 1.411
Estadisticos
Seguridad (agrupado)
N Valido 70
Perdidos 0
Media 2.06
Mediana 2.00
Moda 1
Desviacion estandar 1.226
Varianza 1.504
Estadisticos
Confiabilidad (agrupado)
N Valido 70
Perdidos 0
Media 2.46
Mediana 2.00
Moda 2
Desviacién estandar .695

Varianza

.484

79
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ANEXO 4: VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL”

Huancayo, 19 de Noviembre del 2018.

Presente.-

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre
de Ia Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana
Los Andes: luego para manifestarle que estamos desarrollando la tesis intitulada: LA
GESTION DE PROCESOS DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE CARGA
NOLBACH S.A.C - HUANCAYO 2017; por lo que conocedores de su trayectoria
profesional y estrecha vinculacion en el campo de la investigacion, le solicitamos
su colaboracion en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la validaciéon de los
instrumentos “CUESTIONARIO DE ENCUESTA SOBRE LA GESTION DE
PROCESOS DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LA EMPRESA NOLBACH S.A.C - HUANCAYO; de la

presente investigacion.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboraciéon como experto, nos

suscribimos de ustedes.

Atentamente.
7
Bach. Elvis V. Duran Payano Bach. Alessasdra D. Aponte Curi
DNI: 47173222 DNI: 46270670
Adjunto:

1. Matriz de consistencia.

2. Operacionalizacion de variables.
3. Instrumentos de investigacion.
4. Ficha de juicio de experto.
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OBSERVACION Y/O
RESPUESTA VALORACION RECOMEMENDACIONES
! RELACION | RELACIO | RELACION
g g | 5 ENTRE LA | N ENTRE EEmma EL
e | e VARAIBLE INDICAD TEMS Y LA
z Ea ITEMS g8 g 5 g |v LA [ ORY EL | OPCION DE
= § % | 2| 8| 2 | DMENSION | [TEMS RESPUEST
S o A
| ] NO | Sl [NO | SI [ NO
| Se tiene cuidado en generar satisfaccion de los clientes en los servicios de carga en la i ‘ X v
empresa NOLBACH SAC 7L !
La empresa NOLBACH SAC brinda las garantias con el cuidado de los bienes, al realizar los > e <
ENFOQUE AL servicios de carga que se saficita.
CLIENTE La empresa NOLBACH SAC, asume con los gastos de existir algiin accidente en el traslado < X
de sus bienes X
Es importante jpara la empresa tener en cuenta de las opiniones de los clientes, atendiendo i < N
- las quejas y sugerencias. X
Q Es importante el cumplimiento de los tiempos oféertados en el traslado de bienes hacia el N \ %
% destino elegido
w ENFOQUE ALOS | Es importante para la empresa considerar un plan de mantenimiento de las unidades, para X % %
w PROCESOS cumplir con los seivicios de forma eficiente
2 La empresa capacita a sus colaboradores en el uso de tecnologias de comunicacion, para i . %
g asi garantizar la informacidn detallada del servicio hacia los clientes. W X
La empresa NOLBACH SAC, busca satisfacer a sus trabajadores en sus necesidades "
& orientando a generar satisfaccin que se reflejara posteriormente en los clientes X< % <
E La empresa busca capacitar constantemente tanto a sus trabajadores administrativos y X
Z ENFOQUE ALA | conductores con normas legales y municipales de los servicios de transporte koS X
2 GESTION Les colaboradores de la Empresa, e sienten identificados con sus directivos mostrando su > <
b satisfaccién de pertenecer a la misma. z e
o El personal es sensible a valorar los esfuerzos de la gestion de los directivos, en bien de su | < N
desarollo personal y profesional X X
La empresa esta innovando tanto sus servicios como la implementacién de las unidades al < R o
servicio del transporte
c’m Para sted Existe renovacion en la flota de vehiculos en la empresa e < ~
Usted ha percibido algunos cambios en los procesos que la empresa realiza para ir ) N "
mejorando su servicio W P
- La empresa cumple con los servicios ofertados oL >c >
Q En el traslado de la carga, se toma en cuenta el tipo o las caracteristicas del bien, para g ;
g FABLOAD ) esamollar un adecuado traslado > =
= La empresa asume el compromiso de realizar los servicios sean cual sea los medios para e| i & S
S contrato del servicio o




{
El personal de fa empresa NOLBACH SAC garantiza comportarmi...o confiable ><

X
i\

\/

Existe el conocimiento necesario por parte del personal en el manejo, manipulacion y
SEGURIDAD distribucion de los bienes a transportar

X

La empresa cuenta con las unidades adecuadas para el trasfado de todo tipo de bienes

/

El personal de la empresa esta capacitada para atender con los auxilios corespondientes
ante hechos fortuitos durante el traslado de bienes.

X

La empresa ofrece un servicio rapido y de calidad

CONFIABILIDAD | Existe cumplimiento del horario al recogery entregar la carga

Existe cumplimiento por parte de la empresa en las tarifas pactadas

La empresa se adecua a los horarios requeridos para prestar los servicios solicitados

< Y IX KX

Se toma en cuenta las caracteristicas de las mercancias, para su ubicacion en la unidad de
transporte y facilitar la entrega

X X X I X ¥ X

EMPATIA

Al ocurrir hechos fortuitos como factores climaticos que generen riesgo de pérdida de \
mercancias, la empresa asume con algin porcentaje de las perdidas )&

%

Es importante para la empresa el estado de salud y animico de sus conductores antes de )
realizar un viaje de transporte. X

X XK XXX P [x

K

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: lista de cotejo para evaluar GESTION DEL PROCESO DE SERVICIOS Y SATISFACCION DEL CLIENTE
OBJETIVO: Determinar la relacion de la Gestion del proceso de servicios y la Satisfaccion del Cliente NOLBACH S.A.C - Huancayo
DIRIGIDO A: A los usuarios de la empresa
APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO:
GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR:

VALORACION:

MM Bueno F }/\Regular Malo

=

A

REG CLAP N{0368¢

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO: LA GESTION DE PROCESOS DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DE CARGA

NOLBACH S.A.C - HUANCAYO 2017

: QBSERVACION Y/0
RESPUESTA o | vmomm RECOMEMENDACIONES
RELACION | RELAGIO | RELAGION
eumea LA | N E;SIRE NTREY &
DIMENSIO frims ﬂ VARAIBLE | INDICAD | ITEMS
RN ' E g : Y ORY EL | DPCION DE
> 8 < g DIMENSION | ITEMS &ESPUEW
8§ [NO[SI [NO[BI [NO
Se tlene Guidado en generar satistaciion de Jos ollentés eh o8 eervicis de Garga en 1a i »
empresa HOLBACH SAC < X X
La emprean NOLBAGH SAG brinda la garantiag con el ruidads de los biehes, al realizer los by
ENFOQUE AL | sejvicios de carga que se solcita, Lol P
CLIENTE La empresa NOLBAZH SAC, asume con los gastos de existir algin aceidante en el trasladc S
de sus bianes R >
Es imporfania para fs empresa fener en ouenia de ias opihiones de los clientes, atandiendo ,
lag quejas ¥ sugereniias, X > x
Es importants el cumplimiente de los tiempos ofertados en el traslado de blanss hacls ef e ~¢
+ | deptino eligido Nz
ENFOQUE A LOS | Es impartante para la empresa considerar un plan de mantemm!ento de [as unldadas parg e
W PROCESOS eunplir can los servitios de farma eficiinte \ e
2 La emprega capncita a sus bolaboradores en el uso de tecnologias de comunicagion, pard ~<c >~
w As| garantizar [ informacion detallada del serviaio hacla los clientes. R
§ La empresa NOLBACH SAC, busca satisfacer a sus trabajsdores en sus nacesidades Ne N
& orientando a generar satistaceion que e reflejara posterisrmenta én los cliéntes <
@ La emprean busca capacilar constaritemente fanto a sus frabajadores administrativos y ",
= ENFOQUE ALA | conductoras con norinas legales y municipales ds los servicios de franporte X Pa
2 GESTION Los colabaradores da la Ermpresa, se sienten identificados con sus diractivos mestrando su
@ safisfaccion de pertehiecer [ misma. < >< x
© El persanil és sensible a valorar los esfuerzas de |a gestion de los directivos, en bien de sy : S
desarrollo personal y profesianal >< x
La empreaa estd inovando tanto sus servicles coma I8 implernentacion de las unidades al L
_ seivicio dal transports < X
C%Erﬁl)mA Para usted Existe refiovacidr en la flotd de vehiculos en la empress S B >
Usted ha percibido algunos cambios en log procescs que la empresa realiza para it A
mejoranda 84 sarvicin - e B(
- i La empres# oumple fon los servivios ofertados e e =
Q ¢ : En el traglado de la carga, se toma #n cuenta el fipo o las aracteristivas del bien, para 5.
g ‘ FIABILIDAD desarrollar un adecuido traélado v > 2e >
E La empresa asume 6l compfomiso de realizar log serviclos seah cual vea los madios para el P >
7R cojitrato dél serviclo




X

El personal de la empiresa NOLBACH SAC garantiza oy “armiento confiable X

Existe & conocimiento necssario por parfe dal persoh.. en &l manejd, manipulacion y
SEGURIDAD digtribucidn de los bitnes a lransportar

X

La empresga cuenta con lag unidades adecuadas para el ffaslada de todo tio de bignes

El personal de I empresa wath capatitada para atendér con s auxiliog correspondiantes
ante hectias fortuitos duranfs af traslady de bignes, B

La smpresa ofrece un servicia répido y de calldad

CONFIABILIDAD | Existe cummplimiento el horatic al recojer y enfregar la carga

Existe curmpslimiento por parté de la empresa en las tarifas pactadas

La smpreg s adeciia a los hurarios requeridas para prestar los servicios solicitados

Sa toma en cuenta l&s caracieristicas de las mersancias, para s\ Lbicacion en (a Unidad de

EMPATIA transporte y faciltar la entresga

Al ocurrir haches fartuitos et factoras climaticos que genaren fiesgo de perdide de
| mercanciis, I8 emprésa asuiiié eon algdn porosiitaje ds |as perdides

"Es lmporiqnta par |a empiesa el estado de salud y animico s sus conductores antes de
reglizar un viaje de transports,

Ny e RO LA Y

N DAL 1Y
E ¢ y‘\,()(yx\/%

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: lista de coteja para evaluar GESTION DEL PROCESO DE SERVICIOS Y SATISFACCION DEL CLIENTE
OBJETIVO: Determinar la relacién de la Gestion del proceso de servicios y la Satisfaccién del Cliente NOLBACH 8.A ¢ - Huarcayo
DIRIGIDO A: A los usuarios de la ernpresa
APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO: 1v¢ Ceoazo  QuevarA  INCHTZ
GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR: ) fceniciado
VALORACION:

Muy bueno M Regular Malo

A DEL EVALUADOR
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OBSERVACION Y/O
RESPUESTA s MVALOEACION ’ RECOMEMENDACIONES
RELACION | RELACIO | RELAGION
ENTRE LA | N ENTRE | ENTRE EL
DIMENSION iTiMs g VARAIBLE | INDICAD | ITEMS ¥ LA
! g : Y LA | ORY EL | OPCION DE
> 5 < g DIMENSION | ITEMS gESPUEi#T
8l NO | 81 | NO | 81 | NO
Se tiena Glidado en genersr satigfacsion de lus olientés en lbs eetvicies de sarga en lg
empresa HOLBACH SAC _ ' >< X X
La empresn NOLBAGH SAC brinda fas garantias con el suidads de los biehes, al realizar log P( ¥
ENFOQUE Al sefvicios da carga que se solicita, ‘ il
CLIENTE La empraza NOLBAZH SAG, asume con los gaatos de existir alglin accidente en 8 traslads Se Ve
_de sus bignes . ‘ )(
Ea impotianis para la empresa taner er cuenia de las opihiones da los clientes, atandiendo
lag quejag y sugerensias. _ < x <
Es importants el cuthplimierty de los tiempas ofartados en el traslado de bienss hacla el
destino glagido , : : _ )< X AL ;
& | ENFOQUEALDS | Esimportants para la emprésa considerar un plan de manteninilento de las unidades, para \(
e PROCESOS curnplir can los servidios de furina eficiante )[ )(
2 La empresa capacits a sus oolaboradores en el uso de tecnolngias de comunicagion, parg )<
] as| garantizar [ informacion Hetallada del serviclo hacla Ios dliertes. ~< >
§ La emprean NOLBACH SAC, busca satisfacer a sus trabajadores en sus nacesidades 7( >< )<
e origntande & generar satisfatsion que e reflejars posterisrments en los cliéntes
P . La empresa busca capacitar constaritemente fanto a sus trabajadores adminigtrativos y o ><
= ENFOQUE A LA | conductoras con nortnas legales y municipale$ de los servicios de transporte X
2 GEBTION Los colaburadores dp la Ermpresa, se sienten identificados can sus directivos mostrando su s
& safisfaccion de pertehecer & [a misma. 7< >< .
2 El personal és sensibile a valorar los esfuerzas de la gestion de loa directivos, en bien de su
degarrolla personal y profesisnal . >( < >/ i
La empresa asta infovands tanto sus serviclos coma Ie implerrentacion de las unidades al %
sefvicio dgl transports i < ’(
c%?l‘lT?r?l?A Para usted Existe refiovacién en la flotd de vehiculos en la empress > » X 9
Usled ha peraibido algungs cambios en b8 procesos que la empreda realiza para it %
meéjorands &L servicio ; 5< / )
- ; La emprei;; J;un;ple ton los sefvicios ofertados e - S i Zo=
%) En el traglado de la carga, 8¢ toma en cueita el tipo o las saracteristicas del bien, para
% J FIABILIDAR desarrollar Ut adscuado traslago X ’< ’é
P La empress asume &l compromise de realizar los sefvicios sean clal sea los medios para ef % ‘ N
% < coptrato del servicio , 7<
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SEGURIDAD

El personal de la empiresa NOLBAGH HAC garantiza cor  tamiisnto conflable

Existe el eonooimiento necesario pof perté del person.. en sl manejo, manipulacion y
digtribucién de los biénes a lransportar

La empresa ousnta con las Lirlldades adecuadas para el fraslade de todo tiio de hignes

El personal de Ia empresa ssté capacitada para atenddér con los auxiliog correspondientes
ante hechias fortuitos duranie e/ trasladi de bisnas,

CONFIABILIDAD

La smpresa offece Un servicin rapido y de calldad

Existe curfiplimiento tiel horario el recoger y efiragar 18 oarga

Existe cufniplimiento por parte de |a empresa an las tarifas pactadas

EMPATIA

La smpresa 5o adeoiia a ot horarios requeridas para prestar los servicios olicttades

Se toma &n cuenta l4s caracieristicas de las merancias, para sil ublcacion en la tnidad de
| trahsports ¥ faallitar la entreiys

Al ocurtr fiachos fartuitos womo faclores dlimatioos que genaren fieago de pérdida de
mércanciis, la emprasa asufiie con algin poraentaje ds 1as pertidie

Es Impartants para [a emprasa &l estado de saiud y animice de sus conductores anfes de

reglizar ui viaje de fansports,

NN

RN NN

ix NSNS

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: lista de cotejo pard evaluar GESTION DEL PROCESO DE SERVICIOS Y SATISFACCION DEL CLIENTE

OBJETIVO: Determinar la relacion de la Gestion del proceso de servicios v la Satisfaccion del Cliente NOLBACH 8.A.C - Huaricayo

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

DIRIGIDO A: A los usuarios de la empresa

APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO: i"wﬂf Jas &ét 023 ez ' g eme

GRADO ACADEMICO DEL EVALAUDOR: Hcc&{ﬁe v

VALORACION:

Muy bueno M

Malo
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CONSIDERACIONES ETICAS

Para el desarrollo de la presente investigacion se esta considerando los procedimientos
adecuados, respetando los principios de ética para iniciar y concluir los procedimientos
segun el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los Andes.

La informacion, los registros, datos que se tomardn para incluir en el trabajo de
investigacion seran fidedignas. Por cuanto, a fin de no cometer faltas éticas, tales como el
plagio, falsificacion delos datos, ni citar fuentes bibliogréaficas, etc., se estd considerando
fundamentalmente desde la presentacion del proyecto, hasta la sustentacion de la tesis.

Por consiguiente, nos sometemos a las pruebas respectivas de validacion del contenido del

presente trabajo.



