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Resumen 
La investigación “La Gestión por Procesos y su impacto en la Satisfacción 

del Cliente en una empresa de servicios, Lima, 2022” consideró aplicar la gestión 

por procesos para mejorar la satisfacción del cliente; su estudio fue de tipo aplicada 

con diseño cuasi experimental, aplicándolo a una muestra de 03 clientes donde 

mediante una encuesta de 17 preguntas se determinó su satisfacción inicial: el 8% 

estuvo totalmente insatisfecho, 12% insatisfecho, 33% medianamente satisfecho, 

41% satisfecho y 6% totalmente satisfecho; por otro lado para la determinación de 

los 05 procesos críticos se usó la observación directa, diagrama SIPOC, mapa de 

procesos, entrevista y matriz FMEA, fue a partir de dichos datos obtenidos que se 

procedió a aplicar la gestión por procesos incrementando la satisfacción del cliente 

en 44% satisfecho % y 22% totalmente satisfecho. Para finalizar, mediante la 

prueba U de Mann Whitney se determinó que Sig. asintónica (bilateral) fue 0.49, y 

por estar por debajo del 5% se aceptó la hipótesis alternativa, donde la Aplicación 

de la Gestión por Procesos mejora la satisfacción del cliente en una empresa de 

servicios, Lima, 2022. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Palabras Clave: Gestión por procesos, satisfacción del cliente, 

operaciones. 
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Abstract 

The research "Process Management and its impact on Customer Satisfaction 

in a service company, Lima, 2022" considered applying process management to 

improve customer satisfaction; its study was applied with a quasi-experimental 

design, applying it to a sample of 03 customers where a survey of 17 questions was 

used to determine their initial satisfaction: 8% were totally dissatisfied, 12% 

dissatisfied, 33% moderately satisfied, 41% satisfied and 6% totally satisfied; on the 

other hand for the determination of the 05 critical processes direct observation, 

SIPOC diagram, process map, interview and FMEA matrix were used, it was from 

such data obtained that we proceeded to apply the management by processes 

increasing customer satisfaction in 44% satisfied % and 22% totally satisfied. 

Finally, by means of the Mann Whitney U test, it was determined that the asymptotic 

(bilateral) sig. was 0.49, and because it was below 5%, the alternative hypothesis 

was accepted, where the application of process management improves customer 

satisfaction in a service company, Lima, 2022. 

Keywords: Management by processes, customer satisfaction, 

operations.
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I. INTRODUCCIÓN 

La actual emergencia sanitaria golpeo fuertemente la economía mundial, 

según datos de la Organización Internacional del Trabajo (OIT) y la Confederación 

Nacional de Instituciones Empresariales Privadas (CONFIEP), nos indica que, 

durante el segundo trimestre del 2020, alrededor de 6 millones de trabajadores 

perdieron su empleo, la población ocupada disminuyo en un 39.6% y el PBI en un 

30.2%; estos valores negativos confirmaron que el crecimiento económico se 

contrajo sustancialmente. (IPE, 2020) 

De dicha información se obtuvo que, las Micro y Pequeñas Empresas 

(MYPES) contribuyeron con el 40% de los puestos de trabajo a nivel mundial, y 

están considerados como parte crucial para el cumplimiento de los objetivos de la 

Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible; pero, cabe mencionar que existen 

muchas MYPES informales, lo que hace que sean vulnerables ante cualquier 

impacto económico como el causado por la emergencia sanitaria COVID-19. (OIT, 

2021).  

Las MYPES del rubro de servicio, a nivel internacional se vieron enfrentada 

a diversos obstáculos que frenaron su expansión y crecimiento y la Pandemia 

COVID-19 no hizo más que empeorar dicha situación; la quiebra de ellas, se 

debieron a factores determinantes como la informalidad, la reducción de 

requerimientos de servicios, generando que sus egresos sean mayores y que las 

deudas crecieran más y más, mostrando así que muchas de ellas no gestionaron 

sus procesos adecuadamente, contrayendo consigo el no estar preparados para 

algunas contingencias que podría afectar a todos los procesos asociados a su rubro 

de negocio.(OEA,2022).  

En el ámbito nacional, las MYPES formales están representadas por el 

85.2% del total de las MYPES existentes en el Perú. (Ministerio de la Producción, 

2020); de esta información se obtuvo que, durante el 2022, según la Cámara de 

Comercio de Lima (CCL), más de 135mil MYPES del sector comercio y servicio 

cerraron definitivamente sus puertas, pues con la pandemia COVID-19, se 

evidenció el manejo deficiente del funcionamiento de la empresa que partió desde 

la informalidad conllevando a insatisfacciones de servicio brindados al cliente, 
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debido a que sin capital y con deudas creciendo no podían cumplir con los 

requerimientos previos acordados. (COMEXPERU, 2022). 

En consecuencia a las causas identificadas es que se propuso que la 

presente investigación estuviera alineada a buscar una solución a ellas desde las 

perspectiva de estudiar la gestión por procesos y su impacto en la satisfacción de 

los clientes de una empresa; todo esto con la finalidad de que los clientes siguieran 

solicitando servicios a la empresa, y que su satisfacción al termino de cada 

ejecución de servicio sea óptimo; permitiendo así fidelizarlos para que las MYPES 

crezcan y se mantengan creando resultados positivos en nuestra economía.  

Es en este contexto, que la empresa de servicios es una microempresa 

conformada actualmente por (03) Áreas: Gerencia, Área Administrativa y Área 

Operativa, ubicada en la ciudad de Lima y dedicada a brindar variedades de tipos 

de Servicios de Ingeniería, Construcción y Servicios Generales a distintas 

empresas dentro de Lima y Provincias, tanto del Sector Público como Privado. 

Considerando la empresa de estudio, los problemas identificados dentro 

fueron en primera instancia porque no se atendían los requerimientos de servicio 

en el plazo establecido, generando con ello perdida de dicho servicio, ello se daba 

por dos factores importantes uno fue porque no se contaba una persona y/o 

encargado con el conocimiento y experiencia necesaria en elaboración de 

propuestas técnicas y económicas; y el segundo se debió a que no se efectuaban 

visitas técnicas en las sedes de provincias como Trujillo, Arequipa y Huancayo, no 

obteniendo así los detalles o términos de referencia relacionados a la primacía de 

la realidad del requerimiento del servicio, situación que limitaba a la construcción 

de una adecuada elaboración de propuestas técnicas y económicas. Otro de los 

problemas identificados dentro de la empresa de servicio fue que no tuvieron 

gestionado sus procesos, no conociendo así cuales eran la secuencia de 

procedimientos del servicio que ofrecían al cliente, situación que los conllevaba a 

presentar no conformidades por trabajos con mal acabado, puesto que incumplían 

con las especificaciones técnicas propuestas generando reprocesos, retraso en la 

entrega de servicio, quejas y reclamos en la atención; todo lo mencionado creaban 

insatisfacción en el cliente, ocurrencia que los llevaba a no solicitar de manera 

continua requerimientos ni aceptación de los mismos; es en base a lo expuesto que 

se formuló el siguiente problema ¿De qué manera la aplicación de la gestión por 
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procesos mejora la satisfacción del cliente en una empresa de servicios, Lima, 

2022?. 

 

En base a lo mencionado, las justificaciones del presente trabajo fueron: 

teórica, ya que se tuvo como propósito evidenciar la utilidad de la teoría de la 

gestión por procesos mediante la aplicación de herramientas de mejora ante 

deficiencias detectadas dentro del Área Operativa; asimismo, tuvo relevancia 

práctica, debido a que el estudio permitió identificar los procesos operativos 

deficientes de la empresa, permitiendo su mejora para salvaguardar la satisfacción 

del cliente por cada servicio culminado. Por último, la utilidad metodológica es 

también considerada en la presente investigación, ya que sirvió como cimiento para 

aquellos investigadores interesados en despejar dudas acerca de la misma 

temática.  

Bajo lo sostenido, se tuvo como objetivo general de la investigación aplicar 

la gestión por procesos para mejorar la satisfacción del cliente en una empresa de 

servicios, Lima, 2022. Además, como objetivos específicos se planteó lo siguiente: 

medir la satisfacción inicial del cliente, describir la aplicación de la gestión por 

procesos y medir la satisfacción final del cliente luego de aplicada la gestión por 

procesos.  

Por lo consiguiente, la hipótesis que se consideró como posible respuesta a 

la presente investigación, fue que la aplicación de la gestión por procesos mejora 

la satisfacción del cliente de una empresa de servicios, Lima, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Dada la presente investigación, se usó los siguientes antecedentes 

internaciones: La investigación de Uribe (2018), titulada “Gestión por procesos de 

la línea de producción de portarretratos: Caso USM Colombia SAS” definió como 

objetivo principal el establecer un sistema general para gestionar los procesos de 

la línea de producción de portarretratos en USM Colombia S.A.S, y así cumplir con 

los estándares de calidad y costos esperados por la empresa. Con esta 

investigación se buscó diagnosticar y analizar el estado actual de los procesos que 

se relacionan con la línea de producción, identificando así aquellas actividades que 

generan valor al proceso, caracterizándolo con la metodología de la calidad total y 

la matriz AVA. Las herramientas utilizadas fueron fenomenales para que la empresa 

analice y establezca sus estrategias para generar el mayor valor con la menor 

generación de costos. 

También Heredia & Molina (2017), en su investigación “Modelo de gestión 

por procesos para la producción de un gel energizante con stevia, para la empresa 

Vitafarma Ecuador Cia. Ltda”, tuvo como objetivo general encaminar a la empresa 

a través del enfoque basado en procesos, gestionando todas sus actividades del 

área de producción, para que a partir de ello pudiera medir tanto la eficiencia como 

la eficacia en tiempo y costos, mejorando en ese sentido la productividad y 

competitividad de los productos a ofrecer al mercado. 

De la misma forma, dentro de los antecedentes nacionales: La investigación 

de Mamani (2019), denominada “Modelo de gestión por procesos para mejorar los 

costos del Grupo Constructor Carguz S.R.L. en el 2019”, buscó determinar un 

modelo para reducción de costos, usando un estudio de tipo descriptivo puesto que 

realizo el uso de cuestionarios que permitieron medir su gestión de la calidad y 

también su impacto en los procesos desde el estudio DELPHI, permitiendo 

identificar los procesos críticos para diseñar mejoras basadas en la gestión por 

procesos mejorando el proceso operativo de dicha gestión de abastecimiento 

logístico que generó a su vez un ahorro del 17.19%. Con todo lo mencionado se 

concluyó que estas mejoras de los procesos direccionadas a la gestión por 

procesos impactan de manera positiva en los costos en el que incurre la empresa 

usada para la investigación.  
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Por otro lado, la investigación de Villanueva & Bustamante (2018), 

denominada “Aplicación de la gestión por procesos para mejorar la satisfacción del 

cliente en el área de Fiscalización Minera de la Gerencia de Energía, Minas e 

Hidrocarburos La Libertad, 2018”; buscó mejorar los ámbitos de gestión de la 

empresa de investigación utilizando la teoría de gestión por procesos, para ello 

usaron el método deductivo, de tipo experimental, siendo ello aplicado a 384 

clientes,1 jefe, 15 colaboradores y 5 procesos, todas ellas del Área de Fiscalización. 

Todo ello conllevo a determinar las deficiencias de su primera variable usaron 

entrevistas, mapeo de procesos, diagramas tanto de Ishikawa como de Pareto; por 

otro lado, para su segunda variable acerca del nivel de satisfacción procedieron a 

la utilización de encuestas y diagramas de flujos antes y después de aplicado la 

gestión por procesos. Es así que, con la aplicación de dichas herramientas se 

obtuvieron como resultados los siguientes datos en relación a la comparación del 

nivel de satisfacción de los clientes: Los datos iniciales fueron de que el 24% 

estaban totalmente insatisfechos, el 74% estuvieron insatisfecho y posterior a la 

aplicación de la gestión por procesos el nivel de la satisfacción de los clientes se 

incrementó, en un 96% de estar satisfecho y el 4% medianamente satisfecho; 

entonces con ello se concluyó que la hipótesis alternativa fue aceptada 

comprobando que la aplicación de la gestión por procesos si mejoró la satisfacción 

de cliente en la Gerencia de Energía, minas e Hidrocarburos La Libertad, 2018. 

Asimismo, Rodríguez (2018) en su investigación con título “Gestión por 

Procesos para mejorar la Satisfacción del Cliente en el Área de Ventas de la 

empresa C.C. RODRÍGUEZ S.R.L., 2018”; nos muestra que del mismo modo 

abordó el método deductivo, de tipo pre-experimental, usando una muestra de 100 

clientes y por otra parte muestras de las actividades del área de ventas de la 

empresa. Fue así como para determinar el nivel de satisfacción inicial de los clientes 

uso el modelo de encuesta servqual, y para encontrar la problemática de dicha 

empresa usó herramientas como; la lluvia de idea, el diagrama de Ishikawa, Pareto, 

la matriz FODA, de fallos y oportunidades (AMFE). Por otro lado, en lo que respecta 

la aplicación de la Gestión Por Procesos en primera instancia fue indispensable el 

fijar su respectivo Mapa de Procesos para posteriormente definir los procesos 

operativos mediante una ficha de procesos estableciendo con ello su respectivo 

diagrama de flujo y manual de procedimientos para que dichas actividades 
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quedarán estandarizadas y de esta forma pudiera establecer las mejoras 

correspondientes; posterior a dicho desarrollo y para finalizar determinó el nuevo 

nivel de satisfacción de la empresa de los clientes después de aplicada la Gestión 

Por Procesos mediante el uso de encuestas empleando el mismo modelo previo 

definido. Con toda la información recopilada, el investigador del presente trabajo 

ejecutó la prueba de normalidad de la muestra donde obtuvo como resultado que 

los datos no eran lo normalmente esperado, por lo que procedió a emplear la prueba 

de Wilcoxon, donde registro un valor p de significancia de 0.00; dicho valor 

numérico permitió que concluyera que la prueba la hipótesis en relación con la 

aplicación de la gestión por procesos, si aumentó la satisfacción del cliente en la en 

la empresa CCR S.R.L. 

Además, Terrones (2017) en su trabajo de investigación “Aplicación de 

gestión por procesos en el Servicio de Monitoreo de Aguas Industriales para 

mejorar la satisfacción del cliente en Químicos Industriales Asesores S.A.C., 2017; 

nos indica que realizó el uso del método deductivo, siendo ésta una investigación 

descriptiva, donde se aplicó una población que estuvo conformada por procesos 

del servicio de Monitoreo de Aguas Industriales. Con ello aplicó técnicas de 

identificación y mapeo de procesos, CAS con su respectivo SUB-CAS, también usó 

el análisis S.M.A.R.T., para determinar los Pre-KPI, la Casa de la calidad 1, su 

diagrama FAST, y su Casa de Calidad 2, donde se determinó que 27 operaciones 

de ellas eran las más críticas del proceso. Seguido a dichos análisis se obtuvieron 

el indicar de satisfacción al año 2017: donde se registró que la satisfacción del 

cliente fue inicialmente del 60%, prosiguiendo a ello el establecimiento de 

propuestas de mejoras con los que se logró reducir los costos en un 3% e 

incrementar la satisfacción del cliente al 100%, siendo viable ya que el VAN 

resultante fue de 6036.81 y el TIR de 2521%. 

Igualmente , es indispensable resaltar que en la investigación de Angulo 

(2017) denominada “Aplicación de la gestión por procesos y su impacto en la 

productividad de la empresa de calzado Industrias Gian Pierre, 2017”, menciona 

que su aplicación para mejorar significativamente la productividad se debió al 

empleo de las siguientes herramientas que conforman la Metodología QFD: 

Diagrama SIPOC (donde se terminó los Proveedores, Insumos, Proceso, Output o 

salidas y clientes), se mapeo los procesos, se determinó el muestreo de trabajo, se 
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estudió los tiempos, el CAS, también el SUB-CAS, se procedió a realizar el análisis 

S.M.A.R.T., donde se evidenció Casa de Calidad 1, para después realizar diagrama 

FAST, seguido de su costeo ABC, y de la Casa de Calidad 2, determinando así las 

FMEAS de fallos; todas estas herramientas permitieron identificar los procesos 

críticos y a partir de ellas diseño sus propuestas de mejora para que la productividad 

de mano de obra y también de la materia prima se incrementarán significativamente 

en un 10.19% y 14.15% respectivamente. 

Recopilando conceptos y definiciones se vio propicio incluir artículos 

científicos de investigadores que realizaron estudios sobre la misma temática 

abordada en la presente investigación es así como Da Silvia  y de Campos (2020) 

en su artículo científico titulado “An application of business process management in 

a dental clinic” demostró en sus resultados que mediante la aplicación de Bussiness 

Process Management (BPM) es que definieron aquellos procesos críticos en 

relación tanto a la asistencia que se le brinda al cliente como a la gestión del stock. 

Shaflq y Muhammad (2020), en “User Satisfaction with Resources and 

Services of Public Libraries User Satisfaction with Resources and Services of Public 

Libraries of Lahore, Pakistan” estableció como objetivo principal el conocer el grado 

de satisfacción de aquellos usuarios que usan la biblioteca pública, utilizando para 

ello la metodología de aplicación de encuestas con sus respectivos cuestionarios. 

Medina, Nogueira, Hernández y Comas (2019), establecen en 

“Procedimiento para la gestión por procesos: métodos y herramientas de apoyo”, 

que el paso número uno es intervenir en aquellos procesos direccionados al 

alcance de objetivos o aquellos que estén ligados al impacto con el cliente, para 

que a partir de ello se puedan definir e implementar mejoras de diferentes sistemas 

de gestión.  

Delgado y Calsina (2019), en su artículo “Modelo de gestión de procesos 

para mejorar el desempeño en área Agri-Food”, buscó minimizar el número de 

quejas normalizando los procedimientos llevados a cabo por los inspectores del 

área. Para recaudar información se usó documentos de inspección mediando 

carpetas de Excel con hojas de verificación, que permitieron concluir que las quejas 

se redujeron dada a una adecuada gestión de programación de servicios, logrando 

con ello impactar positivamente en lo que el cliente percibe, dándole de ese modo 

satisfacción a sus expectativas. 
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En el artículo de Chepkwony (2019), mencionan que el aumento de 

competidores en el mercado de entidades bancarias ha hecho que estas empresas 

vuelvan a invertir en estrategias en marketing para lograr mantener a sus clientes 

satisfechos.  

Barrios, Contreras y Olivero (2019), determinaron en su artículo el valor de 

la gestión por procesos y su rendimiento en la organización, de igual forma para 

llegar a los resultados se usaron la revisión documentaria y la observación 

detallada, demostrando así que la implementación de herramientas empresariales 

logra posiciones competitivas, confirmando de igual manera que la gestión por 

procesos está relacionada a lo buena administración de los procesos 

administrativos puesto que mejora significativamente la competitividad.  

Suchánek y Králová (2019), dentro de su artículo científico indican que las 

expectativas de los clientes son muy variables, y que cuando el pecio de un 

producto asciende y ello va en relación una mejora de la calidad de este, no afecta 

a la satisfacción del cliente.  

Castro, Pazos y Quisimalin (2019), determinaron aquellos aspectos que los 

clientes valoran como importante para una adecuada atención, compartiendo así 

sugerencias que evitaran errores en la atención impactando de esa forma en la 

reducción de insatisfacción del cliente.  

Pejić, Vuksic, Suša y Stjepic (2019), por otro lado, nos indican que en las 

pequeñas y medianas empresas (PYME) la inteligencia empresarial y la gestión por 

procesos están relacionadas entre sí y que su impacto dependerá mucho del 

desempeño que estas muestren en conjunto.  

Kanwal y Yousaf (2019), nos recalcan que para que un cliente se sienta 

satisfecho un producto y/o servicio debe contar con un valor agregado que los 

diferencie de las demás.  

Ávila y Alfonso (2019), en su artículo “Innovación de procesos y de gestión 

en un sistema de gestión de la calidad para una industria de servicios”, buscó 

mejorar los índices tanto de desempeño como de carteras aplicando la mejora 

continua. Se empleó de la misma manera el análisis de documentos mediante la 

información plasmada en diagramas de flujo y mapas de proceso, esto conllevo a 

que como resultados se obtuvieran una reducción en la retroactividad de un 9.02% 

y con respecto a la disminución de entregas de 12 meses 12 días, es así como 
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mediante esta investigación se puede confirmar que implementando una gestión 

basada en procesos se logra mejorar la satisfacción de cliente.  

Guerrero, Parra y Arce (2018), de igual forma indica dentro de su artículo 

que tomando en consideración la satisfacción de los empleados de una empresa u 

organización se logrará obtener dicha satisfacción con los clientes, puesto que 

estos se encargaran de satisfacer las expectativas y requisitos que los clientes 

tengan al momento de adquirir un producto. 

También en su artículo científico Suša, Tomičić, Vukšić (2018), indican que 

la gestión por procesos gestiona procesos empresariales en global, logando con 

ello una mejora en el rendimiento de las organizaciones.  

El objetivo principal y los resultados de Lucena y María (2018) en su artículo 

científico titulado “Gestión de la calidad con foco en el servicio al cliente: Efectuado 

en la ciudad de Mauriti-CE-Brasil”, estuvo alineado a la medición de la satisfacción 

del cliente, donde se obtuvo bajo una encuesta de 12 preguntas aquellos procesos 

críticos donde se planificaron la implementación de mejoras. Con ello se indica que 

es importante el conocimiento de lo que afecta los procesos impactando 

directamente con el nivel y/o grado de satisfacción de sus clientes. 

Jham (2018), en su artículo determinan que la calidad de servicios, la 

satisfacción del cliente y la demografía de un consumidor son relevantes en la 

recomendación boca a boca dentro del sector bancario, pues dependerá mucho del 

entrenamiento que se le dé para obtener una esperada satisfacción del cliente.  

Bitkowska (2018), en su artículo indica que la maximización del conocimiento 

y desarrollo de aquellas competencias organizativas dependerá del funcionamiento 

adecuado de Business Process Management (BPM). 

Yudanthi (2018), en “Perancangan Dan Penerapan Sistem Manajemen Mutu 

ISO 9001:2015 Di Pt. Siantar Top, Sidoarjo, Jawa Timur” mediante una 

investigación de tipo aplicada utilizando como población todos los procesos de la 

empresa, quiso lograr alcanzar la confianza del consumidor; siendo así que 

mediante una entrevista, observación directa de los procesos, y procedimientos de 

FMEA, pudo determinar fallos que afectaban la conformidad de aquellos productos 

y servicios que la empresa ofrecía, implementando en conjunto mejoras para 

solucionar dichas falencias detectadas.  
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De igual forma, Alban, Vizcaíno y Tinajero (2017), respaldan que la gestión 

por procesos es esencial para llegar a mejorar la educación superior, ya que 

definiendo las fases de su gestión logrará alcanzar sus objetivos. 

En el artículo científico de Cruchaga (2017), titulado “Implementación de un 

sistema de gestión de calidad para mejorar la satisfacción de los cliente de la 

empresa R&M SUPPORT, Trujillo, 2017”, consideró un estudio de tipo aplicado 

tomando como muestra 6 trabajadores y 20 clientes para con ello obtener 

información en referencia a la satisfacción de los clientes, utilizó aspectos de la 

gestión de calidad y cuestionarios SERVQUAL, permitiendo alinear aquellos 

procesos a la NORMA ISO 9001:2018, logrando con ello, de igual forma, el 

incremento de la satisfacción del cliente en un 27.44% 

En su artículo científico Hernández (2017), nos demuestra que mediante la 

aplicación de la gestión por procesos se mejora tanto el clima laboral de una 

empresa como el desempeño científico. 

Por otro lado, lo que nos indica Begazo y Fernández (2017), es que la gestión 

por procesos en una empresa siempre requerirá de inversión de tiempo y 

dedicación para con ello gestionar de manera adecuada todos los procesos, 

logrando así la obtención de prestigio frente a los demás.  

En el artículo de Rivera (2017), buscó conocer el nivel de satisfacción de los 

pacientes atendidos en INADI, usó el tipo de estudio transversal descriptivo, 

llegando a la conclusión que se deben mejorar los procedimientos de atención para 

de esa forma incrementar la satisfacción de estos. 

Del mismo modo, Moura y Magallanes (2017), en su artículo determinaron 

que la satisfacción de un usuario esta alineado directamente con la atención de 

salud pública, en este estudio se aplicaron instrumentos como la entrevista, la 

observación y el análisis de información, pues este estudio permitió conocer las 

dimensiones posibles en relación con la satisfacción de dicho usuario. 

Nápoles, Tamayo y Moreno (2016), en su artículo nos detallan un diseño de 

proceso que les permitió definir aquellos procesos y atributos enlazadas a una 

óptima satisfacción, usando para ello instrumentos y estrategias de mejora continua 

a aquellas deficiencias detectadas que afectan directamente al cliente.  
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Rahimi, Moller y Hvam (2016), dada a su artículo científico revelan que la 

importancia que se le dé a los procesos va a requerir de un enfoque en la 

administración de aquellos procesos de negocios y también de administración.  

En el artículo de Gabryelczyk, Jurczuk y Roztocki (2016), nos muestra que 

mediante el uso de Business Process Management (BPM) se mejora y optimiza los 

procesos empresariales de una organización. 

Arboleda, Baño y Villacrés (2016), en el desarrollo de su artículo y mediante 

la aplicación de la prueba KMO, nos muestra que la infraestructura de una empresa 

incide en la satisfacción del cliente. 

Lee, Wang, Lu, Hsieh, Chien, Tsai y Dong (2016), en su artículo determinan 

que la satisfacción del cliente dependerá de los proveedores de dichos servicios en 

primera línea.  

Palacios, Félix y Ormaza (2016), confirma en su artículo que abordar los 

aspectos como empatía, seguridad, capacidad de respuesta ante problemáticas de 

manera adecuada brindan satisfacción al cliente.  

Padilla, Herrera, Acevedo y Pardillo (2016), determinan en su artículo que, si 

existe insatisfacción dentro de la empresa, es decir en los trabajadores, esto 

también ser verá reflejado en los clientes. 

Por otro lado, para la presente investigación es indispensable el uso de 

fundamentos teóricos, que permitan la obtención de conceptos basados en las 

variables de estudio.  

En relación con la variable independiente Gestión por Procesos, Contreras 

et. al. (2017) nos dice que viene a ser la forma de gestionar una empresa por medio 

de sus procesos, buscando la calidad que añada valor a los mismos, orientándolos 

a objetivos en función a las necesidades de los clientes. 

De la misma manera, Bravo (2013) indican que la gestión por procesos es 

aquel sistema donde se identifica, comprende y además se agrega valor a los 

procesos de una empresa cumpliendo de tal forma con las estrategias de un 

negocio, elevando así el nivel de satisfacción de los clientes; esta teoría aporta 

conceptos y técnicas de la mejora continua, ayudando así a identificar, medir, 

describir y relacionar los procesos, considerando vital la administración de cambio, 

la responsabilidad social, el análisis de riesgo y el enfoque que integra estrategias, 

proceso, estructura, tecnología y personas.  
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El uso del diagrama de SIPOC, permitió comprender aquellos procesos 

asociados a las experiencias del cliente, esta suele estar calificada como una 

herramienta para la gestión de procesos de un negocio (BPM), ya que permite 

determinar 05 componentes: a los Proveedores (Suppliers), Entradas (Inputs), 

Proceso (Process), Salidas (Outputs) y Clientes (Customers). (ASANA, 2022). 

Una vez identificado los procesos se procedió a segmentar los mismos 

construyendo el mapa de procesos que según Bravo (2013) se define como un 

diagrama de valor donde se representan los procesos de la organización en forma 

relacionada. Dicho mapa permite tener una perspectiva global-local y se segmentan 

en tres tipos: Procesos estratégicos, establecidos por la alta dirección; los procesos 

operativos o claves, que están vinculados a los servicios y bienes que se ofrecen; 

y por último los procesos de soporte o apoyo, que como su mismo nombre lo dice 

sirven para ayudar a los otros dos procesos ya mencionados. Todos en conjunto 

permiten que la organización y/o empresa alcance sus objetivos, cubriendo de esa 

manera las expectativas y necesidades del cliente. (ESAN, 2016). 

Una vez establecido y conocido los procesos se realizó el uso el Análisis de 

Modos de Fallas y Efectos (FMEA), puesto que combina aquella relación producto 

y servicio, se determina inicialmente las fallas del proceso evaluado, efectos, 

también considera sus causas y su probabilidad de ocurrencia, permitiendo ello 

hallar un Índice Prioritario de Riesgo (NRP), para iniciar las mejoras de las fallas 

más graves. (ESAN, 2020). 

Respecto a la teoría de la variable dependiente Satisfacción del Cliente, 

Kotler et al. (2017), nos dice que vendría a ser la respuesta del cliente al evaluar 

sus expectativas previas al rendimiento real del servicio adquirido. Asimismo, 

Izquierdo (2019), indica que el incremento o la estabilidad del nivel de satisfacción 

del cliente dependerá del cumplimiento de la expectativa en relación con el servicio 

otorgado.  

Cabe mencionar que para la presente investigación se empleó las 

dimensiones para medir la satisfacción del cliente, que según Hernández et al. 

(2017), con dichas dimensiones será posible conocer como perciben los clientes el 

trato que se le brinda, la calidad y la gama de productos, el servicio postventa y 

otras variables del ámbito comercial; estas dimensiones son: Elementos Tangibles, 

que está representada por la infraestructura, equipos, personal y materiales de una 
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empresa; Capacidad de Respuesta, que considera el trato que se brinda al cliente; 

Fiabilidad, que engloba la capacidad de desempeñar un servicio con exactitud y 

formalidad, es decir significa hacer las cosas bien; Seguridad, que indica que el 

cliente entrega a la empresa sus problemas con el propósito de esperar una 

solución; y Empatía, que significa tratar aquellos clientes como persona. (Impacto 

Científico, 2017). 

Por otro lado, Guerrero et al. (2017), determina que la satisfacción del cliente 

se da por rangos o niveles que el cliente califica cuando compra un producto o 

adquiere un servicio, de tal forma es que indican como se sienten: Totalmente 

Insatisfecho, dado cuando no se alcanza las expectativas del cliente; Insatisfecho, 

se da cuando se alcanza fallidamente las expectativas del cliente; Medianamente 

Satisfecho, dado cuando se cumplen algunas de las expectativas del cliente; 

Satisfecho, está dado cuando se cumplen la mayoría de las expectativas del cliente 

y Totalmente Satisfecho, dado cuando se supera la expectativa del cliente en su 

totalidad.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de Investigación: Dentro de los conceptos que definen COVINOS & 

ARIAS (2021), en relación con los varios tipos de investigación según la fuente, su 

finalidad y su temporalidad; el concepto que más se acomoda a la presente 

investigación es la Investigación Aplicada, puesto que consideró lo teórico de la 

gestión por procesos, para solucionar la problemática de la empresa de servicios, 

y mejorar la satisfacción de sus clientes. 

Diseño de Investigación: Fue de diseño CUASI EXPERIMENTAL, dado a 

que COVINOS & ARIAS (2021) nos dice que la investigación toma ese tipo de 

diseño solo usa un grupo experimental y no utiliza sujetos de estudio de forma 

aleatoria, si no aquellos previamente establecidos.  

 

                                               M O1 x O2 

 

 

                      

 

 

  

Donde:  

 

M: Empresa de Servicios.  

O1: Satisfacción del cliente antes de la aplicación de la gestión por 

procesos. 

O2: Medición de la satisfacción del cliente de la aplicación de la gestión 

por procesos. 

X: Aplicación de la gestión por procesos.  

 

 

 

 

O1 O2 

Estimulo X 
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3.2. Variables y operacionalización 

Gestión por Procesos (Variable Independiente) que vendría a ser según 

Contreras et. al. (2017) la forma de gestionar una empresa por medio de sus 

procesos, buscando la calidad que añada valor a los mismos, orientándolos a 

objetivos en función a las necesidades de los clientes.   

Por su naturaleza es cualitativa nominal y se consideró como dimensiones: 

Identificación de procesos, segmentación de procesos, y análisis de fallos.   

Satisfacción del cliente (Variable Dependiente) que según Kotler et al. 

(2017), nos dice que vendría a ser la respuesta del cliente al evaluar sus 

expectativas previas al rendimiento real del servicio adquirido. 

Por su naturaleza es ordinal, y se consideró como dimensiones: Tangible, 

garantía, empatía, fiable y capacidad de respuesta. 

Por otro lado, cabe precisar que la matriz de operacionalización está en 

adjunto del anexo 1.  

3.3. Población (criterios de selección), muestra y muestreo, 

unidad de análisis 

Población: La población estuvo conformada por 03 trabajadores de las 

empresas de los clientes externos. 

Criterios de inclusión: Se consideró personal hombre y mujer del cliente, 

personal del área de mantenimiento del cliente externo, profesionales a cargo del 

área involucrada al servicio. 

Criterios de exclusión: Personal perteneciente al área de compras del 

cliente externo.   

Muestreo: El muestreo considerado para la presente investigación fue no 

probabilístico por conveniencia, dada que las poblaciones de la empresa son 

pequeñas y únicas. Por ende, se procedió para el presente estudio el uso de la 

población universal.  

Unidad de análisis: Fue (1) trabajador, Jefe de Mantenimiento, de la 

empresa del cliente externo de la empresa de servicios en el mes de abril del 2022.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para determinar aquellos resultados que permitieron desarrollar los objetivos 

específicos propuestos en la presente investigación se usó técnicas e instrumentos 

detallados a continuación:  
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Técnicas: Para la obtención de datos se usó las siguientes técnicas: 

Encuesta a los clientes externos de la empresa en cuestión y con ello medir su 

satisfacción inicial y final, Observación directa de los procesos de la empresa 

operativa, el análisis de información brindado por la empresa en relación a los 

meses de aplicación de la presente investigación, entrevista al Jefe Operativo 

permitiendo conocer deficiencias de los procesos, y por último se aplicó la 

metodología QFD para la elegir los procesos más críticos y aplicar las mejora 

correspondientes.  

Instrumentos: Los instrumentos que sirvieron para registrar todos los datos 

necesarios para el desarrollo de la presente investigación fueron: Cuestionario que 

permitió conocer el nivel de satisfacción antes y después de aplicado la gestión por 

procesos, la guía de observación, diagrama de SIPOC para la obtención de 

información de todo lo que se consideró desde el ingreso hasta la salida del servicio 

que brinda la empresa, mapa de procesos que permitió conocer la funcionabilidad 

de toda la empresa de servicio, guía de entrevista que sirvió para detectar las 

ocurrencias que hacen que un proceso haya sido considerado como crítico, y la 

Matriz FMEA que sirvió para el registro de los fallos dentro de los procesos con sus 

respectivas mejoras. 

Validez: Para la presente investigación se realizó la validez de los 

instrumentos propuestos para la obtención de información, mediante el juicio de 

expertos que lo conformaron profesionales con Grado de Magister en lo que 

respecta a Administración de Negocios. Bajo la evaluación de los expertos se 

determinó que aquellos instrumentos considerados para la presente investigación 

son Aplicables. (Anexo 7 y 8). 

Confiabilidad del instrumento: En el presente estudio la confiabilidad se 

dio a conocer con el uso de la prueba estadística Alfa de Cronbach, donde se aplicó 

la prueba piloto de 3, es decir el total de la muestra, esto fue realizado con el 

propósito de estimar la fiabilidad.  

Según Martínez (2017), determinan que para evaluar los valores obtenidos 

en la prueba estadística se debe considerar lo siguiente:  

Coeficiente alfa > 9 es excelente.  

Coeficiente alfa > 8 es bueno.  

Coeficiente alfa > 7 es aceptable.  
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Coeficiente alfa > 6 es cuestionable.  

Coeficiente alfa > 5 es pobre.  

Coeficiente alfa < 5 es inaceptable.  

Tabla 1 

Alfa de Cronbach. 

Estadístico de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

0.9195 3 

Nota: Datos de estudio. 

El valor obtenido en la tabla 1 significa que el instrumento tiene una confiabilidad, 

excelente. 

3.5. Procedimientos 

Para dar inicio al desarrollo de la presente investigación, en primera 

instancia, se solicitó al representante de la empresa en estudio, los permisos 

correspondientes para obtener toda la información para la recopilación de datos 

requeridos; una vez dada estas facilidades por la persona designada de la empresa 

de servicios se prosiguió con lo siguiente.  

Para medir la satisfacción inicial del cliente se empleó una encuesta con su 

respectivo cuestionario de 17 preguntas, la cual fue aplicada a 03 clientes externos 

de la empresa de servicios (Anexo 5). 

En la descripción de la aplicación de la gestión por procesos en la empresa 

de servicios se definió y analizó aquellos procesos del Área Operativa de la 

empresa de servicios, se utilizó la observación directa, para plasmar la información 

en el diagrama de SIPOC, para poder elaborar el mapeo de procesos adecuado, 

que permitió definir y a su vez analizar todo y cada uno de los procesos actuales 

operativos de la empresa.  

Seguido a ello, para la identificación de aquellos procesos del Área Operativa 

que afectaban la satisfacción del cliente se realizó una entrevista al Jefe de 

Operaciones (Anexo 6), pudiendo con ello definir deficiencias del proceso, fue así 

que teniendo dicha información que se procedió a la utilización de la matriz FMEA 

para lograr con ello establecer y plasmar las fallos, efectos y causas de la 

problemática existente en los procesos del área operativa.  
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Es indispensable señalar, que una vez identificado los procesos que 

afectaban directamente a la satisfacción del cliente del Área Operativa de la 

empresa de servicios se procedió a establecer las propuestas de mejora usando 

entre ellas, establecer una alianza con técnicos a nivel nacional (Anexo 10 y 11), 

contratar un personal con la experiencia y conocimiento en elaboración de 

presupuestos (Anexo 12), estandarizar procedimientos, establecer un programa de 

capacitación y reuniones mensuales (Anexo 13). 

Finalmente, una vez culminada la aplicación de la gestión por procesos se 

inició con la medición de la satisfacción del cliente final luego de aplicada la gestión 

por procesos, para ello se volvió a emplear una encuesta con su respectivo 

cuestionario, a los 03 clientes externos de la empresa de servicios (Anexo 5). 

3.6. Método de análisis de datos 

Es así, que con las variables de estudio consideradas y los objetivos 

propuestos serán analizados por su naturaleza de la siguiente manera:  

Para la medición de la satisfacción del cliente se registró los resultados de 

las 17 respuestas de cada cliente en tablas de contingencia en Excel; por 

consiguiente, para la descripción de la aplicación de la gestión por procesos 

operativos de la empresa de servicios, se utilizó excel y word, presentando dicha 

información en figuras y tablas de información cualitativa, para la aplicación de 

propuestas de mejoras se consideró aquel proceso con Índice Prioritario de Riesgo 

mayor a 90; para finalizar para la medición de la satisfacción final, se registró los 

valores y resultados en tablas de contingencia de igual forma en Excel, 

evidenciando la variabilidad en porcentajes entre los datos de la satisfacción inicial 

del cliente y la satisfacción final del cliente. 

Para la comprobación de hipótesis se realizó el análisis de datos con SPSS 

v.25 aplicando la U de Mann Whitney. 

3.7. Aspectos éticos 

En la presente investigación se consideró aspectos éticos que son indicados 

a continuación:  

Honestidad, puesto que se respeta la veracidad de los resultados a registrar 

en la presente investigación, sin falsificar, editar y/o manipular inadecuadamente 

los datos obtenidos en el estudio 
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Justicia, ya que para la obtención y registro de información se admitió aquella 

participación de todos los trabajadores y/o clientes sin algún tipo de discriminación.  

Rigor científico, dado a que se aplica e interpreta teorías ya establecidas por 

distintos autores en la temática de gestión por procesos y satisfacción del cliente.  

Responsabilidad y de la Política antiplagio, dada por la confidencialidad de 

todos los datos y resultados otorgados por la empresa de servicios; asumiendo de 

no efectuar ningún tipo de plagio y/o copia que dañe la propiedad intelectual de 

otros investigadores. 
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IV. RESULTADOS 

1. Medir la satisfacción inicial del cliente de la empresa de servicios 

Para la obtención del nivel de satisfacción inicial del cliente en relación con 

los servicios que la empresa les brindó, se empleó un cuestionario de 17 preguntas 

(Anexo 5) a los 03 Jefes de Mantenimiento que brindaron la conformidad de los 

servicios ejecutados en el mes de abril 2022.  

Las empresas encuestadas fueron GELAFRUT S.R.L., DANPER PERU 

S.A.C., UNIVERSIDAD CONTINENTAL S.A.C.  

En ellas se recolectó información tanto de los elementos tangibles, la 

garantía, la empatía, la fiabilidad y la capacidad de respuesta para la atención de 

sus servicios  

A continuación, se muestra el resumen general considerando todas las 

dimensiones mencionadas de la medición de la satisfacción actual de los clientes 

de la empresa de servicio. 
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Tabla 2 

Respuestas de los clientes de la empresa de servicio en la medición inicial de la satisfacción al cliente, abril, 2022. 

Satisfacción inicial del cliente 

Clientes 

Elemento 

tangible 
Garantía Empatía Fiable 

Capacidad de 

Respuesta 

P.01 P.02 P.03 P.04 P.05 P.06 P.07 P.08 P.09 P.10 P.11 P.12 P.13 P.14 P.15 P.16 P.17 

Cliente 01: Gelafrut S.R.L. 4 4 4 1 2 3 2 2 3 3 1 3 1 3 4 3 4 

Cliente 02: Danper Perú S.A.C. 5 4 4 3 4 4 4 2 4 S 1 4 3 3 4 4 4 

Cliente 03: Universidad Continental S.A.C. 5 4 4 2 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 4 4 4 

Nota: Datos de estudio. Esta tabla muestra las respuestas del cliente de acuerdo con sus indicadores donde significa lo siguiente 

1: Totalmente Insatisfecho, 2: Insatisfecho, 3: Medianamente Satisfecho, 4: Satisfecho y 5: Totalmente Satisfecho.  

En la tabla 2, se determina, las respuestas por cada una de las 17 preguntas obtenidas en la resolución del cuestionario 

para medir la satisfacción inicial de los clientes de una empresa de servicios (Anexo 5).
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Tabla 3 

Medición de la satisfacción inicial del cliente en una empresa de servicios, abril, 2022.  

Nota: Datos de estudio. Los números indican la cantidad de respuestas por cliente en cada indicador de medición.  

En la tabla 3, se determina, según las respuestas de los 03 clientes en relación con su satisfacción actual e inicial de los 

servicios que adquieren de la empresa, los siguientes valores: Están Totalmente Insatisfechos: 8%, %, Están Insatisfechos: 12%, 

Están Medianamente Satisfechos: 33%, Están Satisfechos: 41%, Están Totalmente Satisfechos: 6%.

Satisfacción inicial del cliente 

Indicador de Medición 

Elemento 
tangible 

Garantía Empatía Fiable 
Capacidad de 

Respuesta 
TOTAL % 

P.01 P.02 P.03 P.04 P.05 P.06 P.07 P.08 P.09 P.10 P.11 P.12 P.13 P.14 P.15 P.16 P.17 

Totalmente Insatisfecho 
(TI) 

0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 2 0 1 0 0 0 0 4 8% 

Insatisfecho (I) 0 0 0 1 1 0 1 2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 6 12% 
Medianamente 
Satisfecho (MS) 

0 0 0 1 1 2 1 1 2 2 0 1 2 3 0 1 0 17 33% 

Satisfecho (S) 1 2 3 0 1 1 1 0 1 1 0 2 0 0 3 2 3 21 41% 
Totalmente Satisfecho 
(TS) 

2 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 6% 

TOTAL 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 51 100% 
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2. Describir la aplicación de la gestión por procesos en la empresa de 

servicios 

A. Diagrama SIPOC de la empresa de servicios 

Para la presente investigación se realizó un diagrama SIPOC del Área 

Operativa de la empresa de servicios, identificando lo siguiente:  

Tabla 4  

Diagrama SIPOC del proceso operativo de una empresa de servicios, abril, 2022.  

PROVEEDORES INSUMO PROCESO OUTPUT CLIENTES 

1. Gerencia 

General 

2. Área 

Administrativa 

3. SSOMA. 

1. Horas 

Hombre 

2. Máquinas, 

Equipos y 

Herramientas.  

3. Materiales 

Diversos.  

4. Dinero en 

efectivo. 

1. Solicitud de 

Requerimiento de 

Servicio 

2. Visita Técnica. 

3. Envió de 

Propuesta 

Técnica y 

Económica. 

4. Aceptación de 

Propuesta por el 

Cliente.  

5. Programación y 

ejecución del 

servicio. 

6.  Entrega de 

Servicio. 

7. Conformidad de 

Ejecución del 

Servicio. 

1. Servicios. 1. Gelafrut S.R.L. 

2. Danper Perú 

S.A.C. 

3. Universidad 

Continental S.A.C. 

 

 

RESPONSABLE: Ing. Jhoan Manuel Paredes Rojas.   

 

INCIIO:  Solicitud de requerimiento de servicio.  

 

OTROS PROCESOS VINCULADOS: Gestión de Compras.  

 

FIN: Conformidad de la ejecución del servicio.  

Nota: Datos de estudio.  

En la tabla 4, el diagrama de SIPOC, muestra toda la información del Área 

Operativa de la empresa de servicios en el mes de abril 2022, nos indicó que el 

proceso iniciaba cuando el cliente solicita el requerimiento del servicio y culminaba 

hasta cuando se brindará la conformidad de ejecución de este. Cabe mencionar, 
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que dentro de sus clientes tenemos a GELAFRUT S.R.L., DANPER PERÚ S.A.C. 

Y A LA UNIVERSIDAD CONTINENTAL S.A.C. 

B. Mapa de Procesos 

Una vez definido el diagrama de SIPOC del Área Operativa de la empresa 

de servicios en el mes de abril del 2022, se prosiguió a la realización del mapeo de 

los procesos, plasmando la conexión de las diferentes actividades con los 

respectivos procesos que la relacionan. Dicha información es mostrada a 

continuación.  
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Figura 1  
Mapa de procesos de una empresa de servicios, abril, 2022. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Datos brindados por la empresa. 

En la Figura 1, se consideró identificar los procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de soporte clasificados. 

En la presente investigación se consideró analizar todos los procesos operativos considerados en ella.
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PROCESO ESTRATÉGICOS 

PE1: Gestión Comercial PE2: Gestión de Compras 

PROCESOS DE SOPORTE 

PS1: Gestión de Compras 

PROCESOS OPERATIVOS 

PO1: Solicitud de 

requerimiento de 

servicio.  

PO2: Visita Técnica 
PO3: Envió de propuesta 

técnica y económica  

 

PO4: Aceptación de 

propuesta por el cliente.  

 

PO5: Programación y 

ejecución del Servicio.  

 

PO6: Entrega de Servicio 

terminado.   

 

PO7: Conformidad de 

ejecución del Servicio.   
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C. Entrevista al Jefe Operativo de la empresa de servicios 

Para la identificación de los procesos críticos en el Área Operativa que 

afectan la satisfacción del cliente se utilizó una guía de entrevista (Anexo 6) 

aplicado al Jefe Operativo (Anexo 9). 

Cabe mencionar que dichas respuestas obtenidas en la entrevista fueron 

analizadas en conjunto con las respuestas del cuestionado aplicado para la 

medición de satisfacción de sus clientes (Anexo 9). 

Es así como mediante el uso de la Matriz FMEA (Análisis modal de fallas y 

efectos – Failure Mode and Effect Analysis) se identificaron los procesos operativos 

críticos que afectaban la satisfacción del cliente. Entre ellas tenemos:  
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Tabla 5  
Matriz FMEA, Análisis Modal de Fallos y Efectos Potenciales aplicado a una empresa de servicios, abril, 2022. 
 

Nota: Datos de estudio. 

PROCESO MODOS DE FALLOS 
EFECTO 

POTENCIAL DEL 
FALLO 

CAUSA POTENCIAL DEL 
FALLO 

CONDICIONES EXISTENTES 

ESTADO Y ACCIÓN 
RECOMENDADA 

ÁREA RESPONSABLE 
DE ACCIÓN 

CORRECTORA 

RESULTADOS 

CONTROLES 
ACTUALES 

S
E

V
E

R
ID

A
D

 

O
C

U
R

R
E

N
C

IA
 

D
E

T
E

C
C

IÓ
N

 

IN
D

IC
E

 
P

R
IO

R
IT

A
R

IO
 

D
E

L
 R

IE
S

G
O

 
(N

P
R

) 

S
E

V
E

R
ID

A
D

 

O
C

U
R

R
E

N
C

IA
 

D
E

T
E

C
C

IÓ
N

 

IN
D

IC
E

 
P

R
IO

R
IT

A
R

IO
 

D
E

L
 R

IE
S

G
O

 
(N

P
R
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Solicitud de 
requerimiento de 
servicio. 

Demoras en la atención de 
requerimiento.  

Perdida del 
servicio.  

Falta de contactos de 
personal a nivel nacional.  

Ninguno.  4 6 2 48 
Establecer una alianza con 
personal técnico a nivel 
nacional.  

Área Operativa.  2 3 1 6 

Visita técnica. 
No se asiste en ocasiones a 
las visitas técnicas 
programadas.  

Propuestas mal 
planteadas.  

Falta de contactos de 
personal a nivel nacional.  

Ninguno.  4 10 3 120 
Establecer una alianza con 
personal técnico a nivel 
nacional.  

Área Operativa.  2 3 1 6 

Envió de propuesta 
técnica y 
económica. 

Demoras en él envió de 
propuestas técnicas y 
económicas.  

Perdida del 
servicio.  

Carencia de personal con 
experiencia en elaboración 
de propuestas técnicas y 
económicas.  

Ninguno.  3 10 3 90 
Contratar un personal con la 
experiencia y conocimiento en 
elaboración de presupuestos. 

Área Operativa.  2 2 1 4 

Aceptación de 
propuesta por el 
cliente. 

Demoras para la 
programación de ejecución 
del servicio aprobado.  

Retrasos de 
entrega del 
servicio.  

Carencia de procedimientos 
de trabajo.  

Ninguno.  4 8 6 192 

Estandarizar procedimientos, 
establecer un programa de 
capacitación y reuniones 
mensuales. 

Área Operativa.  2 2 2 8 

Programación y 
ejecución del 
Servicio. 

Uso de materiales e insumo 
de mala calidad.  

Servicios con mal 
acabado.  

Carencia de procedimientos 
de trabajo.  

Ninguno.  4 8 7 224 

Estandarizar procedimientos, 
establecer un programa de 
capacitación y reuniones 
mensuales. 

Área Operativa.  2 2 2 8 

No cumple con las 
especificaciones dadas en la 
propuesta técnica.  

Quejas y reclamos 
del cliente.  

Carencia de procedimientos 
de trabajo.  

Ninguno.  4 8 6 192 

Estandarizar procedimientos, 
establecer un programa de 
capacitación y reuniones 
mensuales. 

Área Operativa.  2 2 2 8 

Entrega de servicio 
terminado. Incumplimiento de tiempo de 

entrega de servicio.  

Quejas y reclamos 
del cliente.  

Carencia de procedimientos 
de trabajo.  

Ninguno.  4 8 3 96 

Estandarizar procedimientos, 
establecer un programa de 
capacitación y reuniones 
mensuales. 

Área Operativa.  2 2 2 8 

Conformidad de 
ejecución de 
servicio. 

Deficiencias servicio a los 
pocos días de entregado.  

Pérdida del cliente.  
Incumplimiento de las 
especificaciones técnicas 
propuestas.  

Ninguno.  4 5 2 40 

Estandarizar procedimientos, 
establecer un programa de 
capacitación y reuniones 
mensuales. 

Área Operativa.  2 2 2 8 
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En la tabla 5, la Matriz FMEA nos indica que cuando mayor es el NRP (Índice 

Prioritario del Riesgo), mayor es la urgencia de abordar dichos procesos, por tanto, 

se consideró aquellos con puntuación a partir de 90. Es así como en la Tabla 3, 

obtuvimos que los procesos críticos operativos que afectan la satisfacción del 

cliente y que deben ser intervenidas con propuestas de mejora son.  

Visita técnica (NRP=120). 

Envió de propuesta técnica y económica. (NRP=90). 

Aceptación de propuesta por el cliente. (NRP=192). 

Programación y ejecución del servicio. (NRP=224,192). 

Entrega de servicio terminado. (NRP=96). 

Dado al análisis de la Matriz FMEA plasmado en la Tabla 5, se implementó 

las siguientes propuestas en los procesos críticos del área operativa de la empresa 

de servicios. previamente identificados:   

PROCESO OPERATIVO CRÍTICO: Visita Técnica.  

PROPUESTA #01: Establecer una alianza con técnicos a nivel nacional. 

PERIODO DE IMPLEMENTACIÓN: abril 2022 a junio 2022. 

Para poder asistir a las visitas técnicas en las diferentes sedes a nivel 

nacional de los clientes de la empresa de servicios, se implementó un registro con 

la información de distintos técnicos de servicios generales a nivel nacional. Ello fue 

llevado a cabo mediante la red de contactos del Jefe Operativo, consultó y solicitó 

la información de técnicos especialistas en el rubro de servicios, posteriormente se 

contactó con estos y pacto una reunión virtual por zoom, allí explico todos los 

pormenores de las alianzas de trabajo.  

Dentro de los acuerdos pactados, fue que la empresa de servicios doto de la 

vestimenta adecuada con los logos identificativos de la empresa y los elementos 

de protección personal a los distintos técnicos a nivel nacional, ello con la finalidad 

de que puedan apersonarse a las instalaciones del cliente bien identificados, cabe 

mencionar que dichos elementos fueron enviados por agencia de cargas.  

Asimismo, la empresa de servicios. pacto realizar el pago de S/. 50.00 por cada 

visita técnica realizada (Anexo 10 y 11). 

PROCESO OPERATIVO CRÍTICO: Envió de propuesta técnica y 

económica.  
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PROPUESTA #02: Contratar un personal con la experiencia y 

conocimiento en elaboración de presupuestos. 

PERIODO DE IMPLEMENTACIÓN: abril 2022 a junio 2022. 

Para poder remitir las propuestas técnicas y económicas en el plazo que el 

cliente lo solicitaba, la empresa de servicios realizó la solicitud y contratación por 

RXH de un profesional con la experiencia y capacidad de elaboración de 

presupuestos con análisis de los costos unitarios, cada vez que el cliente solicitará 

la atención de algún requerimiento por su representada. Ello fue de gran soporte, 

desde su implementación la empresa de servicios ha cumplido la entrega de las 

propuestas técnicas y económicas dentro de los plazos solicitado por sus clientes. 

El monto pactado de pago para dicho profesional oscila entre los S/.40.00 a 

S/200.00 dependiendo de la dificultad del análisis de las propuestas. (Anexo 12) 

PROCESO OPERATIVO CRÍTICO: - Aceptación de propuesta por el 

cliente, Programación y ejecución del servicio y Entrega de servicio 

terminado. PROPUESTA #03: Estandarizar procedimientos, establecer un 

programa de capacitación y reuniones mensuales.  

PERIODO DE IMPLEMENTACIÓN: abril 2022 a junio 2022. 

Para poder eliminar las deficiencias en la ejecución de los procesos, poder 

entregar en el tiempo establecido sin quejas ni reclamos por partes del cliente, la 

empresa de servicios estandarizó sus procedimientos en un Manual de 

Procedimientos del Área Operativa y los difundió con todo su personal técnico 

operativo. Además de ello, estableció un programa de capacitaciones que viene ya 

ejecutándose por meses. Por otro lado, la planificación y la ejecución de las 

reuniones mensuales (son llevadas de manera virtual por medio del ZOOM) con 

todo el personal de la empresa permitió al Jefe Operativo de la empresa de servicios 

detectar a tiempo otros fallos y abordarlos con acciones correctoras inmediatas 

(Anexo 13). 

3. Medir la satisfacción final del cliente luego de aplicada la gestión 

por procesos 

Para la obtención del nivel de satisfacción final del cliente luego de 

aplicadas las mejoras en los procesos y en relación con los servicios que la 

empresa de servicios les brindó, se empleó nuevamente el mismo cuestionario 

(Anexo 5) a los 03 usuarios que brindaron la conformidad de los servicios 
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ejecutados en el mes de junio 2022. Las empresas fueron las mismas evaluadas 

en el primer filtro, por ello se encuestó a GELAFRUT S.R.L., DANPER PERU 

S.A.C., UNIVERSIDAD CONTINENTAL S.A.C. En ellas se recolecto de igual 

forma la información tanto de los elementos tangibles, la garantía, la empatía, la 

fiabilidad y la capacidad de respuesta para la atención de sus servicios (Anexo 

H1). A continuación, se muestra el resumen general considerando todas las 

dimensiones mencionadas de la medición de la satisfacción actual de los clientes 

de la empresa de servicios.
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Tabla 6  

Respuestas de los clientes de la empresa de servicio en la medición final de la satisfacción al cliente, abril, 2022. 

Satisfacción inicial del cliente 

Cliente 

Elemento 

tangible 
Garantía Empatía Fiable 

Capacidad de 

Respuesta 

P.01 P.02 P.03 P.04 P.05 P.06 P.07 P.08 P.09 P.10 P.11 P.12 P.13 P.14 P.15 P.16 P.17 

Cliente 01: Gelafrut S.R.L. 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 

Cleinte 02: Danper Perú S.A.C. 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Cliente 03: Universidad Continental S.A.C. 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

Nota: Datos de estudio. Esta tabla muestra las respuestas del cliente de acuerdo con sus indicadores donde significa lo siguiente 

1: Totalmente Insatisfecho, 2: Insatisfecho, 3: Medianamente Satisfecho, 4: Satisfecho y 5: Totalmente Satisfecho.  

En la tabla 6, se determina, las respuestas por cada una de las 17 preguntas obtenidas en la evaluación final del cuestionario 

para medir la satisfacción final de los clientes de una empresa de servicios (Anexo 5).
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Tabla 7  

Medición de la satisfacción final del cliente en una empresa de servicios, abril, 2022.  

Nota: Datos de estudio. Los números indican la cantidad de respuestas por cliente en cada indicador de medición.  

En la tabla 7, se determina, según las respuestas de los 03 clientes en relación con su satisfacción final de los servicios 

que adquieren de la empresa, los siguientes valores: Están Totalmente Insatisfechos: 0%, %, Están Insatisfechos: 0%, Están 

Medianamente Satisfechos: 0%, Están Satisfechos: 78%, Están Totalmente Satisfechos: 22%.

Satisfacción final del cliente 

Escala de Medición 

Elemento 

tangible 
Garantía Empatía Fiable 

Capacidad de 

Respuesta TOTAL % 

P.01 P.02 P.03 P.04 P.05 P.06 P.07 P.08 P.09 P.10 P.11 P.12 P.13 P.14 P.15 P.16 P.17 

Totalmente Insatisfecho (TI) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0% 

Insatisfecho (I) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0% 

Medianamente Satisfecho (MS) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0% 

Satisfecho (S) 1 2 3 3 2 3 2 2 3 3 1 2 3 2 2 3 3 40 78% 

Totalmente Satisfecho (TS) 2 1 0 0 1 0 1 1 0 0 2 1 0 1 1 0 0 11 22% 

TOTAL 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 51 100% 
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Posterior a la aplicación de las mejoras en los procesos críticos 

identificados del Área Operativa de la empresa de servicios. obtenemos el 

siguiente cuadro comparativa de la satisfacción inicial y final de sus 03 cliente en 

relación con la modificación de sus procesos.  

Tabla 8 

Cuadro comparativo de la medición de la satisfacción del cliente antes y después 

de aplicadas la gestión de procesos en una empresa de servicios, junio, 2022. 

 

Escalas 

Medición Inicial 

de la Satisfacción 

del Cliente 

Medición Final de 

la Satisfacción del 

Cliente 

 

%Variación 

Totalmente 

Satisfechos 

6% 22% 16% 

Satisfechos 41% 78% 37% 

Medianamente 

Satisfechos 

33% 0% -33% 

Insatisfechos 12% 0% -12% 

Totalmente 

Insatisfechos 

8% 0% -8% 

Nota: Datos de estudio. 

En la tabla 8, se visualiza que dadas las mejoras en los procesos del 

servicio que ofrece la empresa de servicios a sus clientes, se incrementó la 

satisfacción de estos en junio del 2022, en un 16% y 37% en lo que corresponde 

sentirse totalmente satisfecho y satisfecho respectivamente.  

Este valor también nos indica que efectivamente la hipótesis fue 

verdadera, dado a que la satisfacción mejoro en el periodo de evaluación y luego 

de aplicada la gestión por procesos.  

4. Análisis inferencial de la variable dependiente 

Prueba de normalidad de la satisfacción del cliente  

Ho: Los datos de satisfacción del cliente tienen distribución normal.  

H1: Los datos de satisfacción del cliente no tienen distribución normal.  

Regla:  

Si p≤5% se rechaza Ho  

Si p≥5% se acepta Ho  
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Tabla 9 

Pruebas de normalidad – Antes. 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Satisf .385 3  .750 3 .000 

Nota: Resultados obtenidos de Spss v.25. 

Los datos con los que se trabajó son menores a 50 (3), por ello se trabaja 

con Shapiro-Wilk, siendo así la Significancia Menor del 5%, los datos no tienen 

un comportamiento normal por lo tanto se utiliza la prueba U de Mann Whitney. 

 

 

.
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Contrastación de hipótesis  

H0: La aplicación de la gestión por procesos no mejora la satisfacción del cliente en una empresa de servicios, Lima, 2022.  

H1: La aplicación de la gestión por procesos mejora la satisfacción del cliente en una empresa de servicios, Lima, 2022.  

Tabla 10 

Cálculo de la hipótesis mediante la U de Mann Whitney. 

 Satisfacción 
U de Mann-Whitney ,000 
W de Wilcoxon 6,000 
Z -1,964 
Sig. asintótica(bilateral) ,049 
Significación exacta [2*(sig. unilateral)] ,100b 

Nota: Resultados obtenidos de Spss v.25. 

Por lo tanto, según el análisis de la prueba U de Mann Whitney se rechaza la hipótesis nula ya que Sig. asintótica(bilateral) 

es 0.49, por lo que se acepta la hipótesis alternativa donde la Aplicación de la Gestión por Procesos mejora la satisfacción del cliente 

en una empresa de servicios, Lima, 2022.
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V. DISCUSIÓN 

En los resultados obtenidos por Rodríguez (2018), en su investigación 

titulada “Gestión por procesos para mejorar la Satisfacción del Cliente en el Área 

de Ventas de la empresa C.C. RODRIGUEZ S.R.L., 2018” respecto a la medición 

de la satisfacción del cliente inicial empleó como muestra a 100 clientes, usando 

el modelo de encuesta SERQUAL dando como resultado que el 4% estaban 

totalmente insatisfechas, el 60% de los clientes estaban insatisfechos y el 36% 

estaban ni muy satisfechas ni muy insatisfechas con el servicio que recibían de 

la empresa, esta herramienta le permitió obtener datos  más precisos dado a que 

población fue considerable; caso contrario a lo que sucedió con la presente 

investigación, ya que para la medición de la satisfacción inicial se utilizó una 

encuesta direccionada a teoría en relación a las cinco dimensiones  de la calidad 

de servicio que Impacto Científico (2017) determina; pues en la presente 

investigación se utilizó un cuestionario con 17 ítems donde se consideró plasmar 

preguntas en relación a los elementos intangibles, a la capacidad de respuesta, 

fiabilidad, seguridad y empatía que la empresa de servicios ofrecía a sus clientes, 

esto fue aplicado a 3 clientes que se tuvo como muestra puesto que el estudio 

fue realizado en una empresa de pequeña envergadura, pero de igual forma se 

obtuvieron resultados del nivel de satisfacción pues se determinó que los clientes 

tenían una valoración de un servicio totalmente insatisfecho del 8%, insatisfecho 

del 12%, medianamente satisfechos con un valor de 33%, satisfechas en un 41% 

y totalmente satisfechas en un 6%; con ambos resultados de ambas 

investigaciones se muestra que hay más de una forma de poder encontrar el 

nivel de satisfacción respecto al servicio que se otorga a los clientes en las 

empresas de distintos rubros.  

También, considerando aportes teóricos respecto al segundo objetivo que 

fue describir la aplicación de la gestión por procesos en una empresa de 

servicios, pues el diagrama de SIPOC fue muy determinante pues ASANA 

(2022), revela que dicha herramienta está considera como parte de la gestión 

por procesos de una organización, ya que permite identificar 05 componentes 

importantes como lo son los proveedores, las entradas, los procesos, las salidas 

y los clientes; pues ello fue indispensable para el análisis y la determinación de 

todo aquello que conforma el proceso operativo de la empresa en estudio; de 
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igual forma cabe resaltar que esta herramienta viene de la mano con el mapa de 

procesos (ESAN, 2016), ya que la correlación de ambos permitió identificar 

adecuadamente aquellos procesos operativos o claves a la cual se direccionó la 

presente investigación.  

En el desarrollo se determinó el hallazgo de 02 procesos estratégicos, 07 

procesos operativos y 01 proceso de soporte mediante el uso del mapeo por 

procesos, de las cuales solo se consideró analizar aquellos procesos operativos 

(Figura 2). El uso de este tipo de mapa de procesos también fue considerado por 

Bustamante & Villanueva (2018) en su investigación científica, pero la diferencia 

estuvo en que dicho investigador consideró desglosar los procesos en 

actividades para que le permitiera establecer sus diagramas de flujo y con ello 

describir el procedimiento de desarrollo de dicho proceso, identificando su inicio 

y su fin, esto con la finalidad de trabajar con una población y muestra especifica 

que lo acercaba más a las deficiencias que perjudican el correcto y adecuado 

desarrollo de los procesos de una empresa de gran dimensión.  

Para la identificación de los procesos operativos que afectaban la 

satisfacción del cliente se aplicó una entrevista al jefe de operaciones de la 

empresa en estudio, se analizó los resultados del cuestionario que se empleó 

para la medición de la satisfacción del cliente, y bajo la recolección de ambos 

datos, se construyó una matriz FMEA. Dicha matriz permitió identificar los 

procesos operativos críticos que impactaban negativamente en la satisfacción 

del cliente la empresa de servicios, dichos procesos fueron Visita Técnica, Envió 

de Propuesta Técnica y Económica, Aceptación de Propuesta por el Cliente, 

Programación y ejecución del servicio, Entrega de Servicio. Por otro lado, y en 

relación con este párrafo en la tesis de Terrones (2017) señala que el diagrama 

que le permitió identificar 27 operaciones críticas en sus procesos de evaluación 

para la respectiva aplicación de mejoras fue el Diagrama FAST. Se considera 

por ello que existen muchas herramientas que pertenecen a la Metodología QFD 

o Calidad Total que sirven para identificar de manera rápida y segura aquellos 

procesos que no agregan valor a la empresa. 

De igual manera, Yudanthi (2018), en su investigación aplicada empleó 

entrevistas y recolección de datos, permitiéndole registrar información para la 

construcción de su matriz FMEA, esto lo utilizó para determinar sus fallos, 

efectos y causas de aquellos procesos críticos que aquejaban a su empresa de 
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estudio, de igual forma los procesos críticos que abordo e implemento mejoras 

fueron aquellos donde su ponderación NRP fueron altas.  

Esta teoría en relación con el Análisis de Modos de Fallos y Efectos 

(FMEA) combina claramente la relación existente entre producto y servicio que 

ofrece una empresa considerando la probabilidad de ocurrencia de fallos 

continuos que se puedan presentar en los procesos determinados como claves. 

Cabe resaltar que ante los resultados de esta matriz siempre se da inicio por las 

fallas más graves. (ESAN, 2020) 

Es así que se considera que la investigación desarrollada por Angulo 

(2017), en su tesis titulada “Aplicación de la gestión por procesos y su impacto 

en la productividad de la empresa de calzado Industrias Gian Pierre, 2017”, se 

asemeja al presente estudio, dada que se consideró la metodología QFD de 

manera amplia, pues desplego todas las funciones de calidad, es aquí donde 

antes de llegar a la construcción de una Matriz FMEA, primero desarrolló la casa 

de calidad 1, el corredor de clientes (CAS), el SUBCAS, sus pre KPI's, estableció 

los criterios S.M.A.R.T., para posteriormente emplear el diagrama de pareto, y 

obtener con ello los KPI's finales, con ello armo el diagrama fast, la casa de 

calidad 2 y por último usó los 5 ¿por qué?, todo ello le permitió un análisis más 

direccionado a la calidad total del producto que la empresa ofrecía; con ello se 

determina que de igual forma para aplicar la gestión por procesos se pueden 

utilizar notables herramientas de estudio que permiten analizar más 

minuciosamente cada problemática en la que una empresa en investigación se 

ve inmersa.  

Ya una vez desarrollo la matriz FMEA, se propusieran acciones 

correctivas y/o de mejora, para disminuir el Índice Prioritario de Riesgos (NRP), 

fue así como se plantearon la implementación de una alianza con técnicos a nivel 

nacional, la contratación de un personal con la experiencia y conocimiento en 

elaboración de presupuestos, asimismo, se acordó estandarizar procedimientos, 

establecer un programa de capacitación y realizar reuniones mensuales para 

conocimiento de las deficiencias o mejoras que pudiera plantear por el bien 

común de los procesos operativos de la empresa.  

De igual forma, en este punto es que varios investigadores consideran un 

sin número de propuestas de mejora siempre y cuando se adecuen tanto al 
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ambiente donde están sus instalaciones o al costo que la empresa esté dispuesta 

asumir como una implementación de mejora.  

Pues también se puede encontrar en la investigación de Angulo (2017) 

que posterior a la identificación de procesos críticos determinó aplicar 09 

propuestas de mejora que fueron: Elaboración de informes de cotización 

incluyendo los precios del calzado, la realización de capacitaciones al encargado 

del proceso de diseño y desarrollo, la modificación al actual procedimiento de las 

actividades de la producción de calzado, la realización de la compra de la 

máquina de hacer agujeros G-300, la programación y ejecución de capacitación 

técnica a los operarios del departamento de producción, la reasignación del 

encargado de realizar las actividades, la aplicación Layout, la aplicación de las 5 

“S” y por ultimo y no menos importante la estandarización de procedimientos. 

Por otro lado, también es importante mencionar que dentro de la 

investigación de Terrones (2017) titulada “Aplicación de la gestión por proceso 

en el Servicio de Monitoreo de Aguas Industriales Asesores S.A.C., 2017”, luego 

de identificado sus procesos críticos, se manejó otro tipo de propuestas de 

mejora como lo fueron: Modificar su página web de la empresa, en referencia  a 

la información de cotización de servicio se procedió a estandarizarla, se efectuó 

cambios en las funciones del personal, de la misma manera se modificó los 

planes de trabajo y el diseño de los informes de pago. Todo ello generó el 

incremento de la satisfacción del cliente a un 100%.  

En este contexto, es que de la misma manera se considera ahondar en la 

investigación de Villanueva y Bustamante (2018), titulada “Aplicación de la 

gestión por procesos para mejorar la satisfacción del cliente en el área de 

Fiscalización Minera de la Gerencia de Energía, Minas e Hidrocarburos La 

Libertad, 2018” e indicar que también las propuestas de mejora consideradas no 

fueron las mismas, pues en este estudio de aplicaron planes de mejora 

direccionadas a la reducción de tiempos muertos que generaba tiempos 

perdidos, todo esto fue logrado dada a la actualización de los procedimientos de 

trabajo.  

Por último, en la obtención de la medición de la satisfacción final del 

cliente de la empresa de servicios, de igual forma se empleó la misma guía de 

cuestionario con 17 preguntas donde se consideraba obtener información por 

parte del cliente sobre su evaluación de los Elementos Tangibles, Garantía, 
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Empatía, Fiabilidad y Capacidad de Respuesta que la empresa de servicios 

ofrecía al momento de ejecutar sus servicios en sus instalaciones, cabe señalar 

que la aplicación de la gestión por procesos con sus propuestas de mejora 

aplicadas, mejoró significativamente la satisfacción del cliente incrementándose 

en un 16% y 37% como Totalmente Satisfecho y Satisfecho respectivamente.  

Con dichos datos y cotejando también con la investigación Rodríguez 

(2018) quién consideró también realizar lo mismo, pues aplicó la medición inicial 

y final de la satisfacción al cliente, registrando aquellos datos comparativos que 

efectivamente permitió determinar que las mejoras aplicadas incrementaron 

significativamente la satisfacción del cliente, encontrándose valores del 13% que 

están totalmente satisfechos, 55% que están satisfechos, 32% que están ni muy 

satisfechos ni muy insatisfechos.  

Así pues Rodríguez (2018), en la contrastación de su hipótesis planteada, 

por ser de comportamiento normal usó la prueba T de student donde se rechaza 

la consideración de la hipótesis nula ya que t = 133.925 y p = 0.000 lo cual indica 

que es menor al 5%, aceptando de esta forma la hipótesis alternativa; en cambio 

en la presente investigación dado que los datos no tienen un comportamiento 

normal, se utilizó la prueba U de Mann Whitney, donde también se rechazó la 

hipótesis nula, ya que Sig. asintótica(bilateral) es 0.049 y es menor a 0.05, de 

esta forma se acepta la hipótesis alternativa donde la Aplicación de la Gestión 

por Procesos mejora la satisfacción del cliente en una empresa de servicios, 

Lima, 2022. 

Con todo lo mencionado se puede confirmar y corroborar que la gestión 

por procesos mejora procesos críticos, que en muchas ocasiones los 

empleadores desconocen, siendo estos los causantes de que muchas de las 

pequeñas y medianas empresas cierren sus puertas definitivamente. Es bajo 

esta premisa que también Bitkowsha (2018) nos confirma con su investigación 

que la maximización del conocimiento y el desarrollo de competencias que 

favorezcan a una organización va a depender totalmente del adecuado 

funcionamiento de la gestión por procesos.  

También Begazo y Fernández (2017), hacen hincapié que la aplicación de 

la gestión por procesos siempre requerirá tanto de una adecuada inversión 

tiempo y como de una dedicación de compromiso frente al manejo de aquellos 
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procesos a la cual se intervenga. Todo esto conlleva a que la satisfacción del 

cliente sea óptima. 

Para culminar es importante mencionar, que la presente investigación 

evidenció debilidades en relación con la aplicación de técnicas e instrumentos 

usados para la determinación de los procesos críticos y propuestas de mejora, 

se considera que bajo la aplicación de otros instrumentos como lo aplicado en la 

tesis de Angulo (2017) o Terrones (2017), se hubieran conocido todos aquellos 

procesos críticos que afectan la satisfacción de sus clientes, de igual forma esto 

hubiera sido de vital ayuda para la aplicación de más propuestas de mejora 

donde abracaran más áreas de trabajo de la empresa. Por ende, es 

recomendable que un próximo estudio este direccionada a la aplicación de más 

herramientas de metodología QFD. 
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VI. CONCLUSIONES  

1. En la determinación de la medición de la satisfacción inicial del 

cliente se obtuvo que la insatisfacción del cliente variaba entre los siguientes 

valores: Están Totalmente Insatisfechos 8%, Insatisfechos 12%, Están 

Medianamente Satisfechos 33%, y la satisfacción entre: Están Satisfechos: 41% 

y Están Totalmente Satisfechos: 6%. 

2. En la descripción de la aplicación de la gestión por procesos se 

inició con la definición y análisis de aquellos procesos del área operativa de la 

empresa de servicios, logrando identificar 2 procesos estratégicos, 7 procesos 

operativos y 1 proceso de soporte; dentro de esta identificación se resaltó y se  

trabajó con los procesos operativos que fueron 7; procediendo de esta forma con 

la identificación de los 5 procesos operativos que afectaban la satisfacción del 

cliente según los valores obtenidos en el Índice Prioritario de Riesgo (NRP), 

estos procesos operativos determinados como críticos fueron: Visita Técnica., 

Envió de Propuesta Técnica y Económica, Aceptación de Propuesta por el 

Cliente, Programación y ejecución del servicio, Entrega de Servicio. Con los 

datos registrados en relación con la criticidad de cada proceso operativo 

señalado, se aplicó 3 mejoras: Establecer una alianza con técnicos a nivel 

nacional, Contratar un personal con la experiencia y conocimiento en elaboración 

de presupuestos y Estandarizar procedimientos, establecer un programa de 

capacitación y reuniones mensuales. 

3. Finalmente, en la determinación de la medición final de la 

satisfacción final del cliente de la empresa y posterior a la aplicación de la gestión 

por proceso, se obtuvo que la insatisfacción se redujo a cero mejorando la 

satisfacción del cliente en los valores siguientes: Están Satisfechos: 78% y Están 

Totalmente Satisfechos: 22%. Fue con estos datos que mediante la aplicación 

de la prueba U de Mann Whitney, se aceptó la hipótesis alternativa donde la 

Aplicación de la Gestión por Procesos mejora la satisfacción del cliente en una 

empresa de servicios, Lima, 2022. 

 

 

 



43 

VII. RECOMENDACIONES 

1. Gracias a la presente investigación y a los resultados obtenidos, se 

recomienda aplicar la gestión por procesos al Gerente General o Dueño de 

cualquier empresa, puesto que identificar oportunamente procesos críticos 

puede conllevar a evitar pérdidas y a generar grandes beneficios que faciliten a 

las empresas a lograr alcanzar sus metas propuestas.  

2. Asimismo, se recomienda al Gerente General o a quien haga su 

vez de representante de una empresa, mantener siempre actualizados en 

conocimientos y técnicas de trabajo a todo el personal de una empresa, puesto 

que ello los mantendrá a la vanguardia de la identificación de fallos que 

perjudiquen sus procesos y gracias a la adquisición de dichos conocimientos, 

serán ellos mismos las personas capaces de dar solución a lo detectado. 

También, se sugiere a los Jefes de Área de dicha empresa, siempre mantener 

actualizado los procedimientos de trabajo de cualquiera sea la operación, cada 

que surja alguna actualización de la forma o método a emplear desde el inicio 

hasta el fin de la ejecución de un servicio, porque ello evitara desorden en su 

ejecución y/o quejas por parte del cliente, al evidenciar inconformidades en la 

entrega de los servicios solicitados.  

3. Finalmente, se recomienda al Gerente General o dueño de la 

empresa que utilice indicadores de medición y/o implemente formatos de 

evaluación de satisfacción del cliente, para que dichos documentos sean 

aplicados al termino de cada servicio entregado, pudiendo obtener de ello 

importantes consideraciones para evitar caer en errores que perjudiquen la 

calidad de servicio que brinda esta.  
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ANEXOS 
 

Anexo 1:  

Tabla 11  

Operacionalización de variables. 

Variable Definición Conceptual 
Definición 

Operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

Medición 

 

Variable 

independiente: 

Gestión por 

Procesos 

Gestión por Procesos (Variable 

Independiente - Cualitativa) que 

vendría a ser según 

CONTRERAS et. al. (2017) la 

forma de gestionar una empresa 

por medio de sus procesos, 

buscando la calidad que añada 

valor a los mismos, orientándolos 

a objetivos en función a las 

necesidades de los clientes.   

 

 

Se aplicó las 

herramientas de 

la gestión por 

procesos: 

Diagrama 

SIPOC, Mapa de 

procesos y Matriz 

FMEA. 

 

Identificación 

de procesos 

 

Proveedores, Insumos, 

Procesos, Salidas y 

Clientes 

 

Nominal 

 

Segmentación 

de procesos 

 

Relación cliente – 

proceso 

 

Nominal 

 

Fallos, efecto y 

causa 

 

 

NRP 

 

Nominal 
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Variable 

dependiente: 

Satisfacción 

del cliente 

Satisfacción del cliente (Variable 

Dependiente – Cualitativa) que 

según Kotler et al. (2017), nos 

dice que vendría a ser la 

respuesta del cliente al evaluar 

sus expectativas previas al 

rendimiento real del servicio 

adquirido. 

Se empleó la 

teoría de las 

dimensiones de 

la calidad de 

servicio mediante 

la aplicación de 

una encuesta de 

17 preguntas.  

 

Tangible 

 

1. Totalmente 

insatisfecho (TI) 

2. Insatisfecho (I) 

3. Medianamente 

satisfecho (MS) 

4. Satisfecho (S) 

5. Totalmente satisfecho 

(S)  

 

 

 

 

Ordinal 

 

Garantía 

 

Empatía 

 

Fiable 

 

Capacidad de 

respuesta 

Nota: Datos de estudio.  
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Anexo 2: 

Tabla 12  

Matriz de consistencia. 

Problema general Objetivos Hipótesis Variables Metodología 
¿La aplicación de 
la gestión por 
procesos mejora la 
satisfacción del 
cliente en una 
empresa de 
servicios, Lima, 
2022? 
 
 

OBJETIVO 
GENERAL:  

- Aplicar la 
gestión por 
procesos para 
mejorar la 
satisfacción 
del cliente en 
una empresa 
de servicios, 
Lima, 2022.  
 

OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS:  

- Medir la 
satisfacción 
inicial del 
cliente de la 
empresa de 
servicios. 

- Describir la 
aplicación de 
la gestión por 

La gestión por 
procesos mejora 
la satisfacción 
del cliente en 
una empresa de 
servicios, Lima, 
2022.  

VARIABLE 
INDEPENDIENTE: 
Gestión por 
procesos.  
 
 
VARIABLE 
DEPENDIENTE: 
Satisfacción del 
cliente. 

 

ENFOQUE:  Cuantitativo, porque se aplicará 
un modelo de gestión para posterior evaluar y 
comparar la satisfacción del cliente.   
TIPO DE ESTUDIO: Aplicado. 
DISEÑO: Cuasi Experimental. 
TÉCNICAS: Encuesta, Observación directa, 
Análisis de información, Entrevista, 
Metodología QFD. 
INSTRUMENTOS: Cuestionario, Guía de 
Observación, Diagrama de SIPOC, Mapa de 
procesos, Guía de entrevista, Matriz FMEA. 
POBLACIÓN: La población 01 estuvo 
conformada por 03 trabajadores de las 
empresas de los clientes externos. 
MUESTRA: Lo constituyó el registro 
correspondiente de los 03 trabajadores de las 
empresas de los clientes externos. 
MUESTREO: El muestreo considerado para la 
presente investigación fue no probabilístico 
por conveniencia, dado que las poblaciones 
de la empresa son pequeñas y únicas. Por 
ende, se procedió para el presente estudio el 
uso de la población universal. 
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procesos en la 
empresa de 
servicios 

- Medir la 
satisfacción 
final del cliente 
luego de 
aplicada la 
gestión por 
procesos.  

MÉTODO DE ANÁLISIS DE DATOS: 
Estadística descriptiva – Análisis descriptivo.  
 

 

Nota: Datos de estudio.
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Anexo 3   

Generalidad de la Empresa de servicios 

Resumen Ejecutivo de la Empresa  

La empresa de servicios es una empresa innovadora de Soluciones 

Integrales, Ingeniería, Construcción y Servicios Generales; que inicia sus 

labores con el propósito de comprometerse a brindar una atención de 

excelencia, calidad y garantía en la ejecución de sus actividades, para 

obtener de tal forma la satisfacción total, confianza y fidelización ofrece a sus 

clientes de los rubros minero, industrias, pesqueras, construcción y cualquier 

empresa del sector privado y publica. 

Misión 

Brindar la mejor opción de solución profesional, técnica y 

especializada, con la calidad y garantía que sus clientes esperan las 24 horas 

de los 7 días de la semana; para mitigar la generación de pérdidas por la no 

atención de sus requerimientos de servicios en el tiempo necesitado. 

Visión 

Ser reconocidos como una empresa líder en su rubro a nivel nacional, 

por la excelencia en la calidad de solución integral garantizado que ofrece a 

sus diferentes clientes; generando de tal forma la contribución de incremento 

de puestos de trabajo disponibles para la contratación de nuevos 

colaboradores. 
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Anexo 4  

Organigrama de la Empresa 

La Empresa de servicios, actualmente está conformada por el 

siguiente organigrama.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GERENCIA 
GENERAL

ÁREA ADMINISTRATIVA

Contabilidad Administración y 
Logística Comercial

ÁREA OPERATIVA

Proyetos y 
Servicios Mantenimiento

SSOMA
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Anexo 5 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES 
DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS 

I. OBJETIVO: 

El presente cuestionado será aplicado con la finalidad de conocer la 

satisfacción que usted como cliente califica a los servicios que una 

empresa de servicios le ofrece.   

 

II. INDICACIONES: 

 

Por consiguiente, se presenta una serie de preguntas a la cual usted 

deberá responder con total veracidad, marcando con una (X) la 

respuesta que considere como correcta.  

 

ESCALAS DE RESPUESTAS 

 

Totalmente 

insatisfecho 

Insatisfecho Mediamente 

Satisfecho 

Satisfecho Totalmente 

Satisfecho 

TI I MS S TS 

 

III. PREGUNTAS: 

 

A. ¿CUAL ES LA EMPRESA A LA QUE PERTENECE?  

 

 

B. ¿QUE CARGO OCUPA EN LA EMPRESA A LA QUE 

PERTENECE? 

 

__________________________________________________________ 
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ELEMENTOS TANGIBLES 

1. ¿Qué tan satisfecho se encuentra con la presentación de los trabajadores 

de la empresa de servicios en sus instalaciones?  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 

2. ¿Se encuentra usted satisfecho con la información que la empresa le 

brinda en relación con todos los servicios que ofrece? (Evaluación de 

Brochure, Carta de Presentación, Otros).  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 

GARANTÍA 

3. ¿Qué tan satisfecho se encuentra con el uso de Máquinas y Equipos que 

la empresa de servicios usa al momento de la ejecución del servicio?  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 

4. ¿Se encuentra usted satisfecho con los materiales e insumos que utilizan 

al momento de ejecutar los servicios?  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 

5. Al momento de culminar los servicios, ¿Qué tan satisfecho se encuentra 

con la operatividad del servicio?  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 

EMPATÍA 

6. ¿La empresa de servicios le brinda una adecuada atención?  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 

7. ¿La empresa de servicios se preocupa por la atención del requerimiento 

de servicio que su representada tiene?  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 

8. ¿La empresa de servicios atiende sus requerimientos de servicio en el 

momento solicitado?  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 
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FIABLE 

9. ¿La empresa de servicios cumple con lo ofrecido para la atención de los 

servicios brindados a su empresa?  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 

10. ¿La empresa de servicios desempeña adecuadamente la ejecución de 

sus servicios?  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 

11. ¿La empresa de servicios entrega el servicio en el tiempo establecido?  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 

12. ¿La empresa de servicios muestra interés inmediato en la solución de 

quejas y reclamos en relación con el servicio ejecutado?  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 

13. ¿La empresa de servicios comete errores en la ejecución de los servicios 

que ejecuta en su empresa?  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 

CAPACIDAD DE RESPUESTA  

14. ¿La empresa de servicios brinda una respuesta de atención rápido y 

eficiente?  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 

15. ¿Ante un llamado de emergencia, la empresa de servicios asiste 

inmediatamente a las instalaciones de su empresa?  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 

16. ¿La empresa de servicios ofrece la cantidad de mano de obra operativa 

adecuada para que los tiempos de ejecución de un servicio se cumplan?  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 

17. ¿La empresa de servicios ofrece la cantidad de máquinas y equipos 

adecuados para que los tiempos de ejecución de un servicio se cumplan?  

1.TI                  2. I                  3. MS                       4. S                   5. TS 
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Anexo 6 

GUIA DE ENTREVISTA 

Objetivo:  

Estimado Jefe de Operaciones reciba usted un cordial saludo de mi persona, la 

presente entrevista es para conocer si la empresa de servicios. tiene una gestión 

adecuada con respecto a la atención de sus clientes.  

Preguntas:  

1. ¿Conoce usted cuales son los procesos del área operativa? 

2. ¿Los procesos que se tienen en el área operativa están estandarizados?  

3. ¿Se cuenta con procedimientos para la atención de sus clientes?  

4. ¿El área operativa cuenta con un manual de procedimientos y funciones? 

5. ¿El personal técnico bajo su cargo realiza adecuadamente su labor en la 

ejecución de sus servicios? 

6. ¿Se le notifica inmediatamente cuando ocurren errores en el servicio? 

7. ¿El área operativa y la empresa en general cuenta con políticas y/o 

procedimientos direccionados a evaluar la calidad del servicio que ofrecen 

a sus clientes? ¿De ser así, lo aplican al término de la ejecución de sus 

servicios?  

8. ¿En el área operativa se evalúan los procesos de atención al cliente?  

9. ¿Cuáles considera que son las deficiencias más comunes en el proceso 

operativo? 
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Anexo 7  

Validación de expertos 

Tabla 11: Validación por juicio de expertos. 

Experto 
Nombres y 
apellidos  

Grado académico Resultado 

1 Ing. Lener Junior 
Cruzado Rojas 
 

Maestro en Administración de Negocios 
– MBA 
 

Aplicable 

2 Ing. Luis Miguel 
Turpo Mansilla 

Máster en Alta Dirección Empresarial – 
MBA 
 

Aplicable 

3 Ing. Ramon Ubaldo 
Lira Calampa 
 

Maestro en Administración de Empresas 
con Especialidad en Gerencia de 
Proyectos 

Aplicable 

Elaboración: Propia. 

 

Anexo 8 

Validez de contenido de los instrumentos de recolección de datos.  
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Anexo 9  

Repuestas de la entrevista realizada al Jefe Operativo de la empresa de 
servicios. 

1. ¿Conoce usted cuales son los procesos del área operativa? De manera 

general sí, todos los procesos parten desde el requerimiento de un 

servicio por el cliente, siguiente ala visita técnica, para posteriormente 

armar la propuesta técnica y económica del servicio, de ser aprobada 

procedemos a la programación de la misma, seguido a ello ejecutamos y 

entregamos el servicio y por último esperamos que el jefe de 

mantenimiento de cuál sea el cliente nos brinde la conformidad para 

proceder con ellos a retirarnos de las instalaciones del cliente. 

2. ¿Los procesos que se tienen en el área operativa están estandarizados? 

No.  

3. ¿Se cuenta con procedimientos para la atención de sus clientes? No. 

4. ¿El área operativa cuenta con un manual de procedimientos y funciones? 

Solo con un manual de funciones. 

5. ¿El personal técnico bajo su cargo realiza adecuadamente su labor en la 

ejecución de sus servicios? La mayor parte del tiempo si, el problema se 
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encuentra cuando estos no notifican de manera rápido errores cometidos 

en los servicios. 

6. ¿Se le notifica inmediatamente cuando ocurren errores en el servicio? En 

ocasiones. Cuando es muy grave es de manera inmediata pero cuando 

creen que los técnicos mismos pueden solucionarlo se me notifica cuando 

las cosas no salen según lo que ellos esperan.  

7. ¿El área operativa y la empresa en general cuenta con políticas y/o 

procedimientos direccionados a evaluar la calidad del servicio que ofrecen 

a sus clientes? ¿De ser así, lo aplican al término de la ejecución de sus 

servicios? No. 

8. ¿En el área operativa se evalúan los procesos de atención al cliente? En 

ocasiones, cuando asisto a los trabajos suelo tener el trato directo con el 

usuario y verbalmente evaluó su conformidad a con el servicio. 

9. ¿Cuáles considera que son las deficiencias más comunes en el proceso 

operativo? La demora en el envió de propuestas, en ocasiones no se pude 

asistir a las visitas técnicas por que se nos dificulta viajar generar gastos 

en viáticos y el problema está cuando no nos dan el servicio, ya nos ha 

pasado ello en reiterativas veces. También que no se le da muchas veces 

la importancia al requerimiento del cliente, no se utilizan los materiales 

propuestos en ocasiones para ahorrar costo.  

Anexo 10 

Alianza estratégica con Técnicos de otra ciudad, se doto de la Vestimenta 

de la empresa de servicios. 

El costo en la dotación de la vestimenta y equipos de protección personal 

fueron. 

MES - AÑO TÉCNICO - CIUDAD COSTO DE 

VESTIMENTA Y EPP 

Mayo - 2022 Trujillo  S/. 98.00 

Mayo - 2022 Huancayo S/. 98.00 

Mayo - 2022 Arequipa S/. 98.00 

TOTAL S/. 294.00 
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Anexo 11  

Registro fotográfico.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VISITA TÉCNICA EN LAS 

INSTALACIONES DE DANPER PERÚ – 

CHAO - TRUJILLO 

VISITA TÉCNICA EN LAS 

INSTALACIONES DE DANPER PERÚ - 

TRUJILLO 

VISITA TÉCNICA EN LAS 

INSTALACIONES DE LA UNIVERSIDAD 

CONTINENTAL DE HUANCAYO 

VISITA TÉCNICA EN LAS 

INSTALACIONES DE LA UNIVERSIDAD 

CONTINENTAL DE AREQUIPA 
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Cabe mencionar que durante el mes de Mayo y Junio del 2022 se 

realizaron 06 visitas técnicas en las instalaciones de DANPER PERU S.A.C. y 

Universidad Continental S.A.C. Esto incurrió en un egreso de S/.300.00, dado a 

que por cada visita al técnico se le reconoce un pago de S/.50.00. 

Anexo 12  

Contratación de Juan Carlos, Especialista en Costos y Presupuestos.  
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Cabe mencionar que durante el mes de Mayo y Junio del 2022 se 

realizaron 12 cotizaciones se realizó el pago de S/.590.00. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



72 
 

Anexo 13  

Estandarización de procedimientos, programade capacitaciones. 
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