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Resumen
La investigacion “La Gestion por Procesos y su impacto en la Satisfaccion

del Cliente en una empresa de servicios, Lima, 2022” considerd aplicar la gestiéon
por procesos para mejorar la satisfaccion del cliente; su estudio fue de tipo aplicada
con disefio cuasi experimental, aplicandolo a una muestra de 03 clientes donde
mediante una encuesta de 17 preguntas se determiné su satisfaccion inicial: el 8%
estuvo totalmente insatisfecho, 12% insatisfecho, 33% medianamente satisfecho,
41% satisfecho y 6% totalmente satisfecho; por otro lado para la determinacion de
los 05 procesos criticos se uso la observacién directa, diagrama SIPOC, mapa de
procesos, entrevista y matriz FMEA, fue a partir de dichos datos obtenidos que se
procedid a aplicar la gestion por procesos incrementando la satisfaccion del cliente
en 44% satisfecho % y 22% totalmente satisfecho. Para finalizar, mediante la
prueba U de Mann Whitney se determin6 que Sig. asintonica (bilateral) fue 0.49, y
por estar por debajo del 5% se acepto la hipdtesis alternativa, donde la Aplicacion
de la Gestion por Procesos mejora la satisfaccion del cliente en una empresa de
servicios, Lima, 2022.

Palabras Clave: Gestion por procesos, satisfaccion 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. INTRODUCCION

La actual emergencia sanitaria golpeo fuertemente la economia mundial,
segun datos de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y la Confederacion
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 poblacién ocupada disminuyo en un 39.6% y el PBI en un
30.2%; estos valores negativos confirmaron que el crecimiento econdmico se
contrajo sustancialmente. (IPE, 2020)

De dicha informacion se obtuvo que, las Micro y Pequefias Empresas
(MYPES) contribuyeron con el 40% de los puestos de trabajo a nivel mundial, y
estan 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 econdmico 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 obstaculos que frenaron su expansion y crecimiento y la Pandemia
COVID-19 no hizo mas que empeorar dicha situacion; la quiebra de ellas, se
debieron a factores determinantes como la informalidad, la reduccion de
requerimientos de servicios, generando que sus egresos sean mayores y que las
deudas crecieran mas y mas, mostrando asi que muchas de ellas no gestionaron
sus procesos adecuadamente, contrayendo consigo el no estar preparados para
algunas contingencias que podria afectar a todos los procesos asociados a su rubro
de negocio.(OEA,2022).

En el ambito nacional, las MYPES formales estan representadas por el
85.2% del total de las MYPES existentes en el Peru. (Ministerio de la Produccién,
2020); de esta informacion se obtuvo que, durante el 2022, segun la Camara de
Comercio de Lima (CCL), mas de 135mil MYPES del sector comercio y servicio
cerraron definitivamente sus puertas, pues con la pandemia COVID-19, se
evidencié el manejo deficiente del funcionamiento de la empresa que partié desde

la informalidad conllevando a insatisfacciones de servicio brindados al cliente,



debido a que sin capital y con deudas creciendo no podian cumplir con los
requerimientos previos acordados. (COMEXPERU, 2022).

En consecuencia a las causas identificadas es que se propuso que la
presente investigacion estuviera alineada a buscar una solucién a ellas desde las
perspectiva de estudiar la gestidn por procesos y su impacto en la satisfaccién de
los clientes de una empresa; todo esto con la finalidad de que los clientes siguieran
solicitando servicios a la empresa, y que su satisfacciéon al termino de cada
ejecucion de servicio sea optimo; permitiendo asi fidelizarlos para que las MYPES
crezcan y se mantengan creando resultados positivos en nuestra economia.

Es en este contexto, que la empresa de servicios es una microempresa
conformada actualmente por (03) Areas: Gerencia, Area Administrativa y Area
Operativa, ubicada en la ciudad de Lima y dedicada a brindar variedades de tipos
de Servicios de Ingenieria, Construccion y Servicios Generales a distintas
empresas dentro de Lima y Provincias, tanto del Sector Publico como Privado.

Considerando la empresa de estudio, los problemas identificados dentro
fueron en primera instancia porque no se atendian 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 elaboracion de
propuestas técnicas y econémicas; y el segundo se debid a que no se efectuaban
visitas técnicas en las sedes de provincias como Trujillo, Arequipa y Huancayo, no
obteniendo asi los detalles o términos de referencia relacionados a la primacia de
la realidad del requerimiento del servicio, situaciéon que limitaba a la construccion
de una adecuada elaboracion de propuestas técnicas y econdmicas. Otro de los
problemas identificados dentro de la empresa de servicio fue que no tuvieron
gestionado sus procesos, no conociendo asi cuales eran la secuencia de
procedimientos del servicio que ofrecian al cliente, situacién que los conllevaba a
presentar no conformidades por trabajos con mal acabado, puesto que incumplian
con las especificaciones técnicas propuestas generando reprocesos, retraso en la
entrega de servicio, quejas y reclamos en la atencion; todo lo mencionado creaban
insatisfaccion en el cliente, ocurrencia que los llevaba a no solicitar de manera
continua requerimientos ni aceptacion de los mismos; es en base a lo expuesto que

se formulo el siguiente problema ¢De qué manera la aplicacion de la gestion por



procesos mejora la satisfaccion del cliente en una empresa de servicios, Lima,
20227.

En base a lo mencionado, las justificaciones del presente trabajo fueron:
tedrica, ya que se tuvo como propdsito evidenciar la utilidad de la teoria de la
gestion por procesos mediante la aplicacion de herramientas de mejora ante
deficiencias detectadas dentro del Area Operativa; asimismo, tuvo relevancia
practica, debido a que el estudio permitié identificar los procesos operativos
deficientes de la empresa, permitiendo su mejora para salvaguardar la satisfacciéon
del cliente por cada servicio culminado. Por ultimo, la utilidad metodoldgica es
también considerada en la presente investigacion, ya que sirvio como cimiento para
aquellos investigadores interesados en despejar dudas acerca de la misma
tematica.

Bajo lo sostenido, se tuvo como objetivo general de la investigacién aplicar
la gestidn por procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa de
servicios, Lima, 2022. Ademas, como objetivos especificos se planted lo siguiente:
medir la satisfaccién inicial del cliente, describir la aplicacién de la gestién por
procesos y medir la satisfaccion final del cliente luego de aplicada la gestién por
procesos.

Por lo consiguiente, la hipétesis que se consideré como posible respuesta a
la presente investigacion, fue que la aplicacién de la gestion por procesos mejora

la satisfaccion del cliente de una empresa de servicios, Lima, 2022.



Il.  MARCO TEORICO

Dada la presente investigacion, se usd los siguientes antecedentes
internaciones: La investigacion de Uribe (2018), titulada “Gestidn por procesos de
la linea de produccién de portarretratos: Caso USM Colombia SAS” defini6 como
objetivo principal el establecer un sistema general para gestionar los procesos de
la linea de produccion de portarretratos en USM Colombia S.A.S, y asi cumplir con
los estandares de calidad y costos esperados por la empresa. Con esta
investigacion se busco diagnosticar y analizar el estado actual de los procesos que
se relacionan con la linea de produccién, identificando asi aquellas actividades que
generan valor al proceso, caracterizandolo con la metodologia 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
generacion de costos.

También Heredia & Molina (2017), en su investigacion “Modelo de gestién
por procesos para la produccion 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
area de produccion, 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 investigacion
de Mamani (2019), denominada “Modelo de gestion por procesos para mejorar los
costos del Grupo Constructor Carguz S.R.L. en el 2019”, buscoé determinar un
modelo para reduccion de costos, usando un estudio de tipo descriptivo puesto que
realizo el uso de cuestionarios que permitieron medir su gestion de la calidad y
también su impacto en los procesos desde el estudio DELPHI, permitiendo
identificar los procesos criticos para disefiar mejoras basadas en la gestion por
procesos mejorando el proceso operativo de dicha gestion de abastecimiento
logistico que genero a su vez un ahorro del 17.19%. Con todo lo mencionado se
concluyé que estas mejoras de los procesos direccionadas a la gestién por
procesos impactan de manera positiva en los costos en el que incurre la empresa

usada para la investigacion.



Por otro lado, la investigacién de Villanueva & Bustamante (2018),
denominada “Aplicacién de la gestidn por procesos para mejorar la satisfaccion del
cliente en el area de Fiscalizacion Minera de la Gerencia de Energia, Minas e
Hidrocarburos La Libertad, 2018”; buscdé mejorar los ambitos de gestion de la
empresa de investigacion utilizando la teoria de gestién 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 Area de Fiscalizacion.
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 satisfaccion procedieron a
la utilizacion de encuestas y diagramas de flujos antes y después de aplicado la
gestion por procesos. Es asi que, con la aplicacion de dichas herramientas se
obtuvieron como resultados los siguientes datos en relacién a la comparacién del
nivel de satisfaccion de los clientes: Los datos iniciales fueron de que el 24%
estaban totalmente insatisfechos, el 74% estuvieron insatisfecho y posterior a la
aplicacion de la gestion por procesos el nivel de la satisfaccion de los clientes se
incrementd, en un 96% de estar satisfecho y el 4% medianamente satisfecho;
entonces con ello se concluyd que la hipotesis alternativa fue aceptada
comprobando que la aplicacion de la gestion por procesos si mejoro la satisfaccion
de cliente en la Gerencia de Energia, minas e Hidrocarburos La Libertad, 2018.

Asimismo, Rodriguez (2018) en su investigacion con titulo “Gestién por
Procesos para mejorar la Satisfaccion del Cliente en el Area de Ventas de la
empresa C.C. RODRIGUEZ S.R.L., 2018”; nos muestra que del mismo modo
abordd el método deductivo, de tipo pre-experimental, usando una muestra de 100
clientes y por otra parte muestras de las actividades del area de ventas de la
empresa. Fue asi como para determinar el nivel de satisfaccion inicial de los clientes
uso el modelo de encuesta servqual, y para encontrar la problematica de dicha
empresa us6 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 aplicacion de la Gestion 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



quedaran estandarizadas y de esta forma pudiera establecer las mejoras
correspondientes; posterior a dicho desarrollo y para finalizar determiné el nuevo
nivel de satisfaccion de la empresa de los clientes después de aplicada la Gestion
Por Procesos mediante el uso de encuestas empleando el mismo modelo previo
definido. Con toda la informacion recopilada, el investigador del presente trabajo
ejecuto la prueba de normalidad de la muestra donde obtuvo como resultado que
los datos no eran lo normalmente esperado, por lo que procedié a emplear la prueba
de Wilcoxon, donde registro un valor p de significancia de 0.00; dicho valor
numérico permitié que concluyera que la prueba la hipétesis en relacion con la
aplicacién de la gestidn por procesos, si aumenté la satisfaccion del cliente en la en
la empresa CCR S.R.L.

Ademas, Terrones (2017) en su trabajo de investigacion “Aplicacion de
gestion por procesos en el Servicio de Monitoreo de Aguas Industriales para
mejorar la satisfaccion del cliente en Quimicos Industriales Asesores S.A.C., 2017,
nos indica que realizo el uso del método deductivo, siendo ésta una investigacion
descriptiva, donde se aplicd una poblacion que estuvo conformada por procesos
del servicio de Monitoreo de Aguas Industriales. Con ello aplicé técnicas de
identificacion y mapeo de procesos, CAS con su respectivo SUB-CAS, también uso
el analisis 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 determin6 que 27 operaciones
de ellas eran las mas criticas del proceso. Seguido a dichos analisis se obtuvieron
el indicar de satisfaccién al afio 2017: donde se registré que la satisfaccién del
cliente fue inicialmente del 60%, prosiguiendo a ello el establecimiento de
propuestas de mejoras con los que se logré reducir los costos en un 3% e
incrementar la satisfaccion 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 investigacion de Angulo
(2017) denominada “Aplicacion de la gestién por procesos y su impacto en la
productividad de la empresa de calzado Industrias Gian Pierre, 2017”, menciona
que su aplicacién para mejorar significativamente la productividad se debié al
empleo de las siguientes herramientas que conforman la Metodologia QFD:
Diagrama SIPOC (donde se termino los Proveedores, Insumos, Proceso, Output o
salidas y clientes), se mapeo los procesos, se determiné el muestreo de trabajo, se



estudio los tiempos, el CAS, también el SUB-CAS, se procedio a realizar el analisis
S.M.A.R.T., donde se evidencié Casa de Calidad 1, para después realizar diagrama
FAST, seguido de su costeo ABC, y de la Casa de Calidad 2, determinando asi las
FMEAS de fallos; todas estas herramientas permitieron identificar los procesos
criticos y a partir de ellas disefio sus propuestas de mejora para que la productividad
de mano de obra y también de la materia prima se incrementaran significativamente
en un 10.19% y 14.15% respectivamente.

Recopilando conceptos y definiciones se vio propicio incluir articulos
cientificos de investigadores que realizaron estudios sobre la misma tematica
abordada en la presente investigacion es asi como Da Silvia y de Campos (2020)
en su articulo cientifico titulado “An application of business process management in
a dental clinic” demostrd en sus resultados que mediante la aplicacion de Bussiness
Process Management (BPM) es que definieron aquellos procesos criticos en
relacion tanto a la asistencia que se le brinda al cliente como a la gestidn del stock.

Shaflg 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” establecié como objetivo principal el conocer el grado
de satisfaccién de aquellos usuarios que usan la biblioteca publica, utilizando para
ello la metodologia de aplicacion de encuestas con sus respectivos cuestionarios.

Medina, Nogueira, Hernandez y Comas (2019), establecen en
“Procedimiento para la gestidén por procesos: métodos y herramientas de apoyo”,
que el paso numero 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 gestion.

Delgado y Calsina (2019), en su articulo “Modelo de gestion de procesos
para mejorar el desempefio en area Agri-Food”, buscd minimizar el numero de
quejas normalizando los procedimientos llevados a cabo por los inspectores del
area. Para recaudar informacion se usé documentos de inspeccion mediando
carpetas de Excel con hojas de verificacién, que permitieron concluir que las quejas
se redujeron dada a una adecuada gestién de programacion de servicios, logrando
con ello impactar positivamente en lo que el cliente percibe, dandole de ese modo

satisfaccion a sus expectativas.



En el articulo 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 articulo el valor de
la gestidon por procesos y su rendimiento en la organizacién, de igual forma para
llegar a los resultados se usaron la revision documentaria y la observacion
detallada, demostrando asi que la implementacién de herramientas empresariales
logra posiciones competitivas, confirmando de igual manera que la gestién por
procesos esta relacionada a lo buena administracion de los procesos
administrativos puesto que mejora significativamente la competitividad.

Suchanek y Kralova (2019), dentro de su articulo cientifico indican que las
expectativas de los clientes son muy variables, y que cuando el pecio de un
producto asciende y ello va en relacion una mejora de la calidad de este, no afecta
a la satisfaccion del cliente.

Castro, Pazos y Quisimalin (2019), determinaron aquellos aspectos que los
clientes valoran como importante para una adecuada atencion, compartiendo asi
sugerencias que evitaran errores en la atencién impactando de esa forma en la
reduccion de insatisfaccion del cliente.

Peji¢, Vuksic, Susa y Stjepic (2019), por otro lado, nos indican que en las
pequefias y medianas empresas (PYME) la inteligencia empresarial y la gestion por
procesos estan relacionadas entre si y que su impacto dependera mucho del
desempefio 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 demas.

Avila y Alfonso (2019), en su articulo “Innovacién de procesos y de gestion
en un sistema de gestion de la calidad para una industria de servicios”, buscé
mejorar los indices tanto de desempefio como de carteras aplicando la mejora
continua. Se emple6 de la misma manera el analisis de documentos mediante la
informacion plasmada en diagramas de flujo y mapas de proceso, esto conllevo a
que como resultados se obtuvieran una reduccion en la retroactividad de un 9.02%

y con respecto a la disminucion de entregas de 12 meses 12 dias, es asi como



mediante esta investigacién se puede confirmar que implementando una gestion
basada en procesos se logra mejorar la satisfaccion de cliente.

Guerrero, Parra y Arce (2018), de igual forma indica dentro de su articulo
que tomando en consideracion la satisfaccién de los empleados de una empresa u
organizacion se lograra obtener dicha satisfaccion 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 articulo cientifico Susa, Tomici¢, Vuksi¢ (2018), indican que
la gestidn 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 Maria (2018) en su articulo
cientifico titulado “Gestion de la calidad con foco en el servicio al cliente: Efectuado
en la ciudad de Mauriti-CE-Brasil”, estuvo alineado a la medicién de la satisfaccion
del cliente, donde se obtuvo bajo una encuesta de 12 preguntas aquellos procesos
criticos donde se planificaron la implementacion 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 satisfaccion de sus clientes.

Jham (2018), en su articulo determinan que la calidad de servicios, la
satisfaccion del cliente y la demografia de un consumidor son relevantes en la
recomendacién boca a boca dentro del sector bancario, pues dependera mucho del
entrenamiento que se le dé para obtener una esperada satisfaccion del cliente.

Bitkowska (2018), en su articulo indica que la maximizacion del conocimiento
y desarrollo de aquellas competencias organizativas dependera 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
investigacion de tipo aplicada utilizando como poblacion todos los procesos de la
empresa, quiso lograr alcanzar la confianza del consumidor; siendo asi que
mediante una entrevista, observacion directa de los procesos, y procedimientos de
FMEA, pudo determinar fallos que afectaban la conformidad de aquellos productos
y servicios que la empresa ofrecia, implementando en conjunto mejoras para

solucionar dichas falencias detectadas.



De igual forma, Alban, Vizcaino y Tinajero (2017), respaldan que la gestidon
por procesos es esencial para llegar a mejorar la educacién superior, ya que
definiendo las fases de su gestidn lograra alcanzar sus objetivos.

En el articulo cientifico de Cruchaga (2017), titulado “Implementacion de un
sistema de gestion de calidad para mejorar la satisfaccion de los cliente de la
empresa R&M SUPPORT, Trujillo, 2017”, considerdé un estudio de tipo aplicado
tomando como muestra 6 trabajadores y 20 clientes para con ello obtener
informacion en referencia a la satisfaccion de los clientes, utilizé aspectos de la
gestion 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 satisfaccion del cliente en un 27.44%

En su articulo cientifico Hernandez (2017), nos demuestra que mediante la
aplicacién de la gestion por procesos se mejora tanto el clima laboral de una
empresa como el desempenio cientifico.

Por otro lado, lo que nos indica Begazo y Fernandez (2017), es que la gestion
por procesos en una empresa siempre requerira de inversidon de tiempo y
dedicaciéon para con ello gestionar de manera adecuada todos los procesos,
logrando asi la obtencién de prestigio frente a los demas.

En el articulo de Rivera (2017), buscé conocer el nivel de satisfaccion de los
pacientes atendidos en INADI, usé el tipo de estudio transversal descriptivo,
llegando a la conclusion que se deben mejorar los procedimientos de atencién para
de esa forma incrementar la satisfaccién de estos.

Del mismo modo, Moura y Magallanes (2017), en su articulo determinaron
que la satisfaccion de un usuario esta alineado directamente con la atencion de
salud publica, en este estudio se aplicaron instrumentos como la entrevista, la
observacion y el analisis de informacién, pues este estudio permitié conocer las
dimensiones posibles en relacion con la satisfaccion de dicho usuario.

Napoles, Tamayo y Moreno (2016), en su articulo nos detallan un disefio de
proceso que les permitio definir aquellos procesos y atributos enlazadas a una
Optima satisfaccion, 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 articulo cientifico revelan que la
importancia que se le dé a los procesos va a requerir de un enfoque en la
administracion de aquellos procesos de negocios y también de administracion.

En el articulo 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 organizacion.

Arboleda, Bario y Villacrés (2016), en el desarrollo de su articulo y mediante
la aplicacion de la prueba KMO, nos muestra que la infraestructura de una empresa
incide en la satisfaccion del cliente.

Lee, Wang, Lu, Hsieh, Chien, Tsai y Dong (2016), en su articulo determinan
que la satisfaccion del cliente dependera de los proveedores de dichos servicios en
primera linea.

Palacios, Félix y Ormaza (2016), confirma en su articulo que abordar los
aspectos como empatia, seguridad, capacidad de respuesta ante problematicas de
manera adecuada brindan satisfaccion al cliente.

Padilla, Herrera, Acevedo y Pardillo (2016), determinan en su articulo que, si
existe insatisfaccion dentro de la empresa, es decir en los trabajadores, esto
también ser vera reflejado en los clientes.

Por otro lado, para la presente investigacion es indispensable el uso de
fundamentos tedricos, que permitan la obtencion de conceptos basados en las
variables de estudio.

En relacion con la variable independiente Gestion 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 afiada valor a los mismos, orientandolos
a objetivos en funcién a las necesidades de los clientes.

De la misma manera, Bravo (2013) indican que la gestion por procesos es
aquel sistema donde se identifica, comprende y ademas se agrega valor a los
procesos de una empresa cumpliendo de tal forma con las estrategias de un
negocio, elevando asi el nivel de satisfaccion de los clientes; esta teoria aporta
conceptos y técnicas de la mejora continua, ayudando asi a identificar, medir,
describir y relacionar los procesos, considerando vital la administracién de cambio,
la responsabilidad social, el analisis de riesgo y el enfoque que integra estrategias,

proceso, estructura, tecnologia y personas.
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El uso del diagrama de SIPOC, permiti6 comprender aquellos procesos
asociados a las experiencias del cliente, esta suele estar calificada como una
herramienta para la gestiéon 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 procedid a segmentar los mismos
construyendo el mapa de procesos que segun Bravo (2013) se define como un
diagrama de valor donde se representan los procesos de la organizacion en forma
relacionada. Dicho mapa permite tener una perspectiva global-local y se segmentan
en tres tipos: Procesos estratégicos, establecidos por la alta direccion; los procesos
operativos o claves, que estan vinculados a los servicios y bienes que se ofrecen;
y por ultimo los procesos de soporte 0 apoyo, que como su mismo nombre lo dice
sirven para ayudar a los otros dos procesos ya mencionados. Todos en conjunto
permiten que la organizacion 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 realizo el uso el Analisis de
Modos de Fallas y Efectos (FMEA), puesto que combina aquella relacién 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 indice Prioritario de Riesgo (NRP), para iniciar las mejoras de las fallas
mas graves. (ESAN, 2020).

Respecto a la teoria de la variable dependiente Satisfaccién del Cliente,
Kotler et al. (2017), nos dice que vendria 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 satisfaccion
del cliente dependera del cumplimiento de la expectativa en relacion con el servicio
otorgado.

Cabe mencionar que para la presente investigacion se emple6 las
dimensiones para medir la satisfaccion del cliente, que segun Hernandez et al.
(2017), con dichas dimensiones sera 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 ambito comercial; estas dimensiones son: Elementos Tangibles,

que esta 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 desempefiar 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 propdsito de esperar una
solucion; y Empatia, que significa tratar aquellos clientes como persona. (Impacto
Cientifico, 2017).

Por otro lado, Guerrero et al. (2017), determina que la satisfaccion 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, esta dado cuando se cumplen la mayoria de las expectativas del cliente
y Totalmente Satisfecho, dado cuando se supera la expectativa del cliente en su
totalidad.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de Investigacion: Dentro de los conceptos que definen COVINOS &
ARIAS (2021), en relacion con los varios tipos de investigacidon segun la fuente, su
finalidad y su temporalidad; el concepto que mas se acomoda a la presente
investigacion es la Investigacion Aplicada, puesto que considero lo tedrico de la
gestion por procesos, para solucionar la problematica de la empresa de servicios,
y mejorar la satisfaccion de sus clientes.

Disefio de Investigacion: Fue de diseio CUASI EXPERIMENTAL, dado a
que COVINOS & ARIAS (2021) nos dice que la investigacion toma ese tipo de
disefio solo usa un grupo experimental y no utiliza sujetos de estudio de forma

aleatoria, si no aquellos previamente establecidos.

M O1 x 02

Estimulo X

o | ——> | o2

Donde:

M: Empresa de Servicios.

O1: Satisfaccién del cliente antes de la aplicacion de la gestion por
procesos.

02: Medicion de la satisfaccion del cliente de la aplicacidon de la gestion
por procesos.

X: Aplicacién de la gestidn por procesos.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Gestion por Procesos (Variable Independiente) que vendria a ser segun
Contreras et. al. (2017) la forma de gestionar una empresa por medio de sus
procesos, buscando la calidad que afada valor a los mismos, orientandolos a
objetivos en funcién a las necesidades de los clientes.

Por su naturaleza es cualitativa nominal y se consideré como dimensiones:
Identificacion de procesos, segmentacion de procesos, y analisis de fallos.

Satisfaccion del cliente (Variable Dependiente) que segun Kotler et al.
(2017), nos dice que vendria a ser la respuesta del cliente al evaluar sus
expectativas previas al rendimiento real del servicio adquirido.

Por su naturaleza es ordinal, y se consider6 como dimensiones: Tangible,
garantia, empatia, fiable y capacidad de respuesta.

Por otro lado, cabe precisar que la matriz de operacionalizacion esta en
adjunto del anexo 1.

3.3. Poblacion (criterios de seleccién), muestra y muestreo,
unidad de analisis

Poblaciéon: La poblacion estuvo conformada por 03 trabajadores de las
empresas de los clientes externos.

Criterios de inclusion: Se considero personal hombre y mujer del cliente,
personal del area de mantenimiento del cliente externo, profesionales a cargo del
area involucrada al servicio.

Criterios de exclusiéon: Personal perteneciente al area de compras del
cliente externo.

Muestreo: El muestreo considerado para la presente investigacion fue no
probabilistico por conveniencia, dada que las poblaciones de la empresa son
pequefias y unicas. Por ende, se procedié para el presente estudio el uso de la
poblacién universal.

Unidad de analisis: 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 recoleccion de datos

Para determinar aquellos resultados que permitieron desarrollar los objetivos

especificos propuestos en la presente investigacidon se uso técnicas e instrumentos

detallados a continuacion:
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Técnicas: Para la obtencién de datos se us6 las siguientes técnicas:
Encuesta a los clientes externos de la empresa en cuestion y con ello medir su
satisfaccion inicial y final, Observacion directa de los procesos de la empresa
operativa, el analisis de informacién brindado por la empresa en relacion a los
meses de aplicacidon de la presente investigacion, entrevista al Jefe Operativo
permitiendo conocer deficiencias de los procesos, y por ultimo se aplicé la
metodologia QFD para la elegir los procesos mas criticos y aplicar las mejora
correspondientes.

Instrumentos: Los instrumentos que sirvieron para registrar todos los datos
necesarios para el desarrollo de la presente investigacion fueron: Cuestionario que
permitié conocer el nivel de satisfaccion antes y después de aplicado la gestidn por
procesos, la guia de observacion, diagrama de SIPOC para la obtencion de
informacion de todo lo que se considerd desde el ingreso hasta la salida del servicio
que brinda la empresa, mapa de procesos que permitié conocer la funcionabilidad
de toda la empresa de servicio, guia de entrevista que sirvido para detectar las
ocurrencias que hacen que un proceso haya sido considerado como critico, y la
Matriz FMEA que sirvié para el registro de los fallos dentro de los procesos con sus
respectivas mejoras.

Validez: Para la presente investigacion se realizé la validez de los
instrumentos propuestos para la obtencion de informacion, mediante el juicio de
expertos que lo conformaron profesionales con Grado de Magister en lo que
respecta a Administraciéon de Negocios. Bajo la evaluacion de los expertos se
determiné que aquellos instrumentos considerados para la presente investigacion
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 estadistica Alfa de Cronbach, donde se aplicé
la prueba piloto de 3, es decir el total de la muestra, esto fue realizado con el
proposito de estimar la fiabilidad.

Segun Martinez (2017), determinan que para evaluar los valores obtenidos
en la prueba estadistica 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.

Estadistico 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 investigacion, en primera
instancia, se solicité al representante de la empresa en estudio, los permisos
correspondientes para obtener toda la informacion para la recopilaciéon de datos
requeridos; una vez dada estas facilidades por la persona designada de la empresa
de servicios se prosiguio con lo siguiente.

Para medir la satisfaccion inicial del cliente se emple6 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 descripcion de la aplicacion de la gestidn por procesos en la empresa
de servicios se definié y analizd aquellos procesos del Area Operativa de la
empresa de servicios, se utilizd la observacion directa, para plasmar la informacion
en el diagrama de SIPOC, para poder elaborar el mapeo de procesos adecuado,
que permitié definir y a su vez analizar todo y cada uno de los procesos actuales
operativos de la empresa.

Seguido a ello, para la identificacidon de aquellos procesos del Area Operativa
que afectaban la satisfaccion del cliente se realizd una entrevista al Jefe de
Operaciones (Anexo 6), pudiendo con ello definir deficiencias del proceso, fue asi
que teniendo dicha informacion que se procedio a la utilizacidon de la matriz FMEA
para lograr con ello establecer y plasmar las fallos, efectos y causas de la

problematica existente en los procesos del area operativa.
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Es indispensable sefalar, que una vez identificado los procesos que
afectaban directamente a la satisfaccion del cliente del Area Operativa de la
empresa de servicios se procedi¢ 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 elaboracién de
presupuestos (Anexo 12), estandarizar procedimientos, establecer un programa de
capacitacion y reuniones mensuales (Anexo 13).

Finalmente, una vez culminada la aplicacion de la gestion por procesos se
inicié con la medicién de la satisfaccion del cliente final luego de aplicada la gestion
por procesos, para ello se volvid a emplear una encuesta con su respectivo

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

3.6. Método de analisis de datos

Es asi, que con las variables de estudio consideradas y los objetivos
propuestos seran analizados por su naturaleza de la siguiente manera:

Para la medicion de la satisfaccion del cliente se registré los resultados de
las 17 respuestas de cada cliente en tablas de contingencia en Excel; por
consiguiente, para la descripcién de la aplicacion de la gestion por procesos
operativos de la empresa de servicios, se utilizdé excel y word, presentando dicha
informacion en figuras y tablas de informacion cualitativa, para la aplicacion de
propuestas de mejoras se consideré aquel proceso con indice Prioritario de Riesgo
mayor a 90; para finalizar para la medicidén de la satisfaccion final, se registré los
valores y resultados en tablas de contingencia de igual forma en Excel,
evidenciando la variabilidad en porcentajes entre los datos de la satisfaccion inicial
del cliente y la satisfaccion final del cliente.

Para la comprobacion de hipotesis se realizé el andlisis de datos con SPSS

v.25 aplicando la U de Mann Whitney.

3.7. Aspectos éticos
En la presente investigacion se considerd aspectos éticos que son indicados
a continuacion:
Honestidad, puesto que se respeta la veracidad de los resultados a registrar
en la presente investigacién, sin falsificar, editar y/o manipular inadecuadamente

los datos obtenidos en el estudio
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Justicia, ya que para la obtencion y registro de informacién se admitié aquella
participacion de todos los trabajadores y/o clientes sin algun tipo de discriminacion.

Rigor cientifico, dado a que se aplica e interpreta teorias ya establecidas por
distintos autores en la tematica de gestion por procesos y satisfaccion del cliente.

Responsabilidad y de la Politica antiplagio, dada por la confidencialidad de
todos los datos y resultados otorgados por la empresa de servicios; asumiendo de
no efectuar ningun tipo de plagio y/o copia que dafe la propiedad intelectual de

otros investigadores.
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IV. RESULTADOS
1. Medir la satisfaccion inicial del cliente de la empresa de servicios

Para la obtencion del nivel de satisfaccion inicial del cliente en relacion con
los servicios que la empresa les brindo, se empled 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 recolecté informacion tanto de los elementos tangibles, la
garantia, la empatia, la fiabilidad y la capacidad de respuesta para la atencion de
Sus servicios

A continuacién, se muestra el resumen general considerando todas las
dimensiones mencionadas de la medicion de la satisfaccion 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 medicion inicial de la satisfaccion al cliente, abril,

2022.

Satisfaccion inicial del cliente

Elemento Capacidad de
. Garantia Empatia Fiable
Clientes tangible 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 Peru 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 resolucién del cuestionario

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

Medicion de la satisfaccion inicial del cliente en una empresa de servicios, abril, 2022.

Satisfaccion inicial del cliente

Elemt_ento Garantia Empatia Fiable CepEetre c
. L tangible Respuesta
Indicador de Medicion 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 | P17
(Tﬁt)a'me”te Insatisfecho | v | 5 | 9| 4 | 0] o0o|o|lo|lo|o|2]ol1]o]lololol| 4 8%
Insatisfecho (1) 0o lolo |11 lol1l2lolol1lolololololo 6 12%
Medianamente A
eilniid ololol 11|21 l1]2]2lo0l1]2|3l0o]1]o0]| 17 33%
Satisfecho (S) 112 3]0l 111011 o0ol2]0]o0ol3[2]3] 21 41%
(TToéa)"me”te Satisfecho 21 1]0]lo0o]lololololololololo|lo|ol|ol]o 3 6%
TOTAL 3 | 3| 3|3 |3 |3 |33 |33 |3 |3 |3 |3|3]|3]|3]| 51 100%

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

En la tabla 3, se determina, segun las respuestas de los 03 clientes en relacién con su satisfaccion actual e inicial de los
servicios que adquieren de la empresa, los siguientes valores: Estan Totalmente Insatisfechos: 8%, %, Estan Insatisfechos: 12%,
Estan Medianamente Satisfechos: 33%, Estan Satisfechos: 41%, Estan Totalmente Satisfechos: 6%.
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2. Describir la aplicacion de la gestion por procesos en la empresa de
servicios
A. Diagrama SIPOC de la empresa de servicios
Para la presente investigaciéon se realizé un diagrama SIPOC del Area
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 1. Horas 1. Solicitud de | 1. Servicios. | 1. Gelafrut S.R.L.
General Hombre Requerimiento de 2. Danper Peru
2. Area 2. Maquinas, Servicio S.AC.
Administrativa Equipos y | 2. Visita Técnica. 3. Universidad
3. SSOMA. Herramientas. | 3. Envio de Continental S.A.C.
3. Materiales Propuesta
Diversos. Técnica y
4. Dinero en Econdmica.
efectivo. 4. Aceptacion de

Propuesta por el
Cliente.

5. Programacion y

ejecucion del
servicio.

6. Entrega de
Servicio.

7. Conformidad de
Ejecucion del
Servicio.

RESPONSABLE: Ing. Jhoan Manuel Paredes Rojas.

INCIIO: Solicitud de requerimiento de servicio.

OTROS PROCESOS VINCULADOS: Gestion de Compras.

FIN: Conformidad de la ejecucion del servicio.

Nota: Datos de estudio.

En la tabla 4, el diagrama de SIPOC, muestra toda la informacién del Area
Operativa de la empresa de servicios en el mes de abril 2022, nos indicé que el
proceso iniciaba cuando el cliente solicita el requerimiento del servicio y culminaba

hasta cuando se brindara la conformidad de ejecucion de este. Cabe mencionar,
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que dentro de sus clientes tenemos a GELAFRUT S.R.L., DANPER PERU S.A.C.
Y A LA UNIVERSIDAD CONTINENTAL S.A.C.
B. Mapa de Procesos
Una vez definido el diagrama de SIPOC del Area Operativa de la empresa
de servicios en el mes de abril del 2022, se prosiguié a la realizacion del mapeo de
los procesos, plasmando la conexién de las diferentes actividades con los
respectivos procesos que la relacionan. Dicha informacién es mostrada a

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

PROCESO ESTRATEGICOS

PE1: Gestién Comercial PE2: Gestion de Compras

PROCESOS OPERATIVOS

requerimiento de
servicio.

PO5: Programacion y ™ POG6: Entrega de Servicio
ejecucion del Servicio. terminado.

NECESIDADES Y REQUSITOS DEL CLIENTE

PROCESOS DE SOPORTE

PS1: Gestion de Compras

Nota: Datos brindados por la empresa.

PO1: Solicitud de PO3: Envid de propuesta

.. .. PO4: Aceptacidn de
PO2: Visita Técnica técnica y econémica

propuesta por el cliente.

PO7: Conformidad de
ejecucion del Servicio.

SATISFACCION DEL CLIENTE

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

En la presente investigacion se considero analizar todos los procesos operativos considerados en ella.
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C. Entrevista al Jefe Operativo de la empresa de servicios

Para la identificacién de los procesos criticos en el Area Operativa que
afectan la satisfaccion del cliente se utilizd una guia 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
medicion de satisfaccion de sus clientes (Anexo 9).

Es asi como mediante el uso de la Matriz FMEA (Analisis modal de fallas y
efectos — Failure Mode and Effect Analysis) se identificaron los procesos operativos

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

CONDICIONES EXISTENTES

RESULTADOS
< 9o ; < 9o
EFECTO =] o =z = A AREA RESPONSABLE a o =z =
o o |
PROCESO MODOS DE FALLOS POTENCIAL DEL A O TELTL bL s12|8 w%d ESIADOMaccion DE ACCION 1212 wid_
FALLO CONTROLES = w (%3 OpFuwex RECOMENDADA = w [%} OpFRuwx
FALLO (4 o (5] =SS =0 CORRECTORA ['4 o (¥} A
ACTUALES w | g | m oxez w | g | W Qxez
> | 5| F Z0. % > | 5| = Z04%=
i [} i e w o w xw
» 8 a x5 7} el a =)
SOHCm.Jd. de Demoras en la atencién de | Perdida del | Falta de contactos de . Establecer una alianza con A .
requerimiento de S L . . Ninguno. 4 6 2 48 personal técnico a nivel Area Operativa. 2 3 1 6
L requerimiento. servicio. personal a nivel nacional. .
servicio. nacional.
Visita técnica No se asi§tg o ocasip e o | Propuestas  mal | Falta de contactos de Ninguno 4 [10 | 3 120 E:::glneat‘ier tggr?ic: Ilar;za n(i:\?er} Area Operativa 3 1 6
: las visitas técnicas | planteadas. personal a nivel nacional. guno. pers | P :
programadas. zielonklL
Envi6 de propuesta | Demoras en él envio de . Caren_aa _de el o Contratar un personal con la
o o Perdida del | experiencia en elaboracién . s . A .
técnica y | propuestas técnicas y o At Ninguno. 3110 | 3 90 experiencia y conocimiento en Area Operativa. 2 1 4
A i s i servicio. de propuestas técnicas y lab iond "
. . econdmicas. elaboracion de presupuestos.
Estandarizar procedimientos,
Aceptacion de Retrasos de . .
. establecer un rograma de < .
propuesta por el Demoras . [FEIE ”Ia entrega del Carencw_l o6 el oies Ninguno. 4 8 6 192 . HEE . Area Operativa. 2 2 8
q programacion de ejecucion P de trabajo. capacitacion V' reuniones
cliente. 2 servicio.
del servicio aprobado. mensuales.
Estandarizar procedimientos,
ici i imi . establecer un rograma de < .
' . Servicios con mal Carencu? de procedimientos Ninguno. 4 8 7 294 S prog i Area Operativa. 2 2 8
P .. Uso de materiales e insumo | acabado. de trabajo. capacitacion y reuniones
rogramacion Y| de mala calidad. mensuales.
ejecucion del . —
e Estandarizar procedimientos,
. j i imi . establecer un rograma de < .
e . -cum-ple el las Que]gs  REes Carencw_l e (el il Ninguno. 4 8 6 192 . HEE . Area Operativa. 2 2 8
especificaciones dadas en la | del cliente. de trabajo. capacitacion y reuniones
propuesta técnica. mensuales.
Estandarizar procedimientos,
ici j i imi . establecer un rograma de < .
Entrgga de servicio o ' Queja_s y reclamos Carencu? de procedimientos Ninguno. 4 8 3 9 [ prog i Area Operativa. 2 2 8
terminado. Incumplimiento de tiempo de | del cliente. de trabajo. capacitacion y reuniones
entrega de servicio. mensuales.
. . Estandarizar procedimientos,
C_onfor_mldad de Deficiencias servicio a los - . Incum_plllmlgnto de’ . las . establecer un programa de < .
ejecucion de . Pérdida del cliente. | especificaciones  técnicas Ninguno. 4 5 2 40 N . Area Operativa. 2 2 8
L pocos dias de entregado. capacitacion y reuniones
servicio. propuestas. mensuales

Nota: Datos de estudio.
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En la tabla 5, la Matriz FMEA nos indica que cuando mayor es el NRP (indice
Prioritario del Riesgo), mayor es la urgencia de abordar dichos procesos, por tanto,
se considerd aquellos con puntuacion a partir de 90. Es asi como en la Tabla 3,
obtuvimos que los procesos criticos operativos que afectan la satisfaccién del
cliente y que deben ser intervenidas con propuestas de mejora son.

Visita técnica (NRP=120).

Envi6 de propuesta técnica y econdmica. (NRP=90).

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

Programacién y ejecucion del servicio. (NRP=224,192).

Entrega de servicio terminado. (NRP=96).

Dado al analisis de la Matriz FMEA plasmado en la Tabla 5, se implemento
las siguientes propuestas en los procesos criticos del area operativa de la empresa
de servicios. previamente identificados:

PROCESO OPERATIVO CRITICO: Visita Técnica.

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

PERIODO DE IMPLEMENTACION: 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 implementd un registro con
la informacion de distintos técnicos de servicios generales a nivel nacional. Ello fue
llevado a cabo mediante la red de contactos del Jefe Operativo, consulté y solicitd
la informacién de técnicos especialistas en el rubro de servicios, posteriormente se
contacté con estos y pacto una reunién virtual por zoom, alli 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 proteccién 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 10y 11).

PROCESO OPERATIVO CRITICO: Envié de propuesta técnica y

economica.
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PROPUESTA #02: Contratar un personal con la experiencia y
conocimiento en elaboracién de presupuestos.

PERIODO DE IMPLEMENTACION: abril 2022 a junio 2022.

Para poder remitir las propuestas técnicas y econdmicas en el plazo que el
cliente lo solicitaba, la empresa de servicios realizé la solicitud y contratacion por
RXH de un profesional con la experiencia y capacidad de elaboracién de
presupuestos con analisis de los costos unitarios, cada vez que el cliente solicitara
la atencion de algun requerimiento por su representada. Ello fue de gran soporte,
desde su implementacion la empresa de servicios ha cumplido la entrega de las
propuestas técnicas y econdémicas 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 analisis de las propuestas. (Anexo 12)

PROCESO OPERATIVO CRITICO: - Aceptacion de propuesta por el
cliente, Programacion y ejecucion del servicio y Entrega de servicio
terminado. PROPUESTA #03: Estandarizar procedimientos, establecer un
programa de capacitacion y reuniones mensuales.

PERIODO DE IMPLEMENTACION: abril 2022 a junio 2022.

Para poder eliminar las deficiencias en la ejecucién de los procesos, poder
entregar en el tiempo establecido sin quejas ni reclamos por partes del cliente, la
empresa de servicios estandarizé sus procedimientos en un Manual de
Procedimientos del Area Operativa y los difundié con todo su personal técnico
operativo. Ademas de ello, establecioé un programa de capacitaciones que viene ya
ejecutandose por meses. Por otro lado, la planificacion y la ejecucion de las
reuniones mensuales (son llevadas de manera virtual por medio del ZOOM) con
todo el personal de la empresa permitio al Jefe Operativo de la empresa de servicios
detectar a tiempo otros fallos y abordarlos con acciones correctoras inmediatas
(Anexo 13).

3. Medir la satisfaccion final del cliente luego de aplicada la gestion
por procesos

Para la obtencion del nivel de satisfaccion final del cliente luego de

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

empresa de servicios les brindo, se empled 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 encuesté a GELAFRUT S.R.L., DANPER PERU
S.A.C., UNIVERSIDAD CONTINENTAL S.A.C. En ellas se recolecto de igual
forma la informacion tanto de los elementos tangibles, la garantia, la empatia, la
fiabilidad y la capacidad de respuesta para la atencion de sus servicios (Anexo
H1). A continuacién, se muestra el resumen general considerando todas las
dimensiones mencionadas de la medicion de la satisfaccion 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 medicion final de la satisfaccion al cliente, abril, 2022.

Satisfaccion inicial del cliente

Elemento Capacidad de
. Garantia Empatia Fiable
Cliente tangible 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 5 4 4
Cleinte 02: Danper Peru S.A.C. 5 5 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 latabla 6, se determina, las respuestas por cada una de las 17 preguntas obtenidas en la evaluacion final del cuestionario

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

Medicion de la satisfaccion final del cliente en una empresa de servicios, abril, 2022.

Satisfaccion final del cliente

Elemento Capacidad de
Garantia Empatia Fiable
Escala de Medicion LE0EIDE e 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 (1) 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%
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 1 22%
TOTAL 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 51 100%

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

En la tabla 7, se determina, segun las respuestas de los 03 clientes en relacion con su satisfaccion final de los servicios

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

Medianamente Satisfechos: 0%, Estan Satisfechos: 78%, Estan Totalmente Satisfechos: 22%.
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Posterior a la aplicacion de las mejoras en los procesos criticos
identificados del Area Operativa de la empresa de servicios. obtenemos el
siguiente cuadro comparativa de la satisfaccién inicial y final de sus 03 cliente en
relacion con la modificacion de sus procesos.

Tabla 8
Cuadro comparativo de la medicion de la satisfaccion del cliente antes y después

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

Medicioén Inicial Medicion Final de
Escalas de la Satisfaccion | la Satisfaccion del %Variacion
del Cliente Cliente

Totalmente 6% 22% 16%
Satisfechos

Satisfechos 41% 78% 37%
Medianamente 33% 0% -33%
Satisfechos

Insatisfechos 12% 0% -12%
Totalmente 8% 0% -8%
Insatisfechos

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 incremento la
satisfaccion 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 hipotesis fue
verdadera, dado a que la satisfaccién mejoro en el periodo de evaluacién y luego
de aplicada la gestion por procesos.

4, Analisis inferencial de la variable dependiente

Prueba de normalidad de la satisfaccién del cliente

Ho: Los datos de satisfaccion del cliente tienen distribucion normal.

H1: Los datos de satisfaccion del cliente no tienen distribucion 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-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Satisf .385 3 .750 3 .000

Nota: Resultados obtenidos de Spss v.25.

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

con Shapiro-Wilk, siendo asi 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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Contrastacion de hipoétesis
Ho: La aplicacion de la gestion por procesos no mejora la satisfaccion del cliente en una empresa de servicios, Lima, 2022.
H1: La aplicacion de la gestion por procesos mejora la satisfaccion del cliente en una empresa de servicios, Lima, 2022.
Tabla 10
Calculo de la hipotesis mediante la U de Mann Whitney.

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

Nota: Resultados obtenidos de Spss v.25.
Por lo tanto, segun el analisis de la prueba U de Mann Whitney se rechaza la hipétesis nula ya que Sig. asintética(bilateral)
es 0.49, por lo que se acepta la hipétesis alternativa donde la Aplicacion de la Gestidn por Procesos mejora la satisfaccion del cliente

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

En los resultados obtenidos por Rodriguez (2018), en su investigacion
titulada “Gestién por procesos para mejorar la Satisfaccion del Cliente en el Area
de Ventas de la empresa C.C. RODRIGUEZ S.R.L., 2018” respecto a la medicion
de la satisfaccion del cliente inicial empleé 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 recibian de
la empresa, esta herramienta le permitié obtener datos mas precisos dado a que
poblacién fue considerable; caso contrario a lo que sucedidé con la presente
investigacion, ya que para la medicion de la satisfaccion inicial se utilizé6 una
encuesta direccionada a teoria en relacion a las cinco dimensiones de la calidad
de servicio que Impacto Cientifico (2017) determina; pues en la presente
investigacion se utilizé un cuestionario con 17 items donde se considerd plasmar
preguntas en relacion a los elementos intangibles, a la capacidad de respuesta,
fiabilidad, seguridad y empatia que la empresa de servicios ofrecia a sus clientes,
esto fue aplicado a 3 clientes que se tuvo como muestra puesto que el estudio
fue realizado en una empresa de pequefa envergadura, pero de igual forma se
obtuvieron resultados del nivel de satisfaccion pues se determind que los clientes
tenian una valoracion 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 mas de una forma de poder encontrar el
nivel de satisfaccion respecto al servicio que se otorga a los clientes en las
empresas de distintos rubros.

También, considerando aportes tedricos respecto al segundo objetivo que
fue describir la aplicacion de la gestion por procesos en una empresa de
servicios, pues el diagrama de SIPOC fue muy determinante pues ASANA
(2022), revela que dicha herramienta esta considera como parte de la gestion
por procesos de una organizacion, 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 analisis y la determinacion 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 correlacibn de ambos permitié identificar
adecuadamente aquellos procesos operativos o claves a la cual se direccion? la
presente investigacion.

En el desarrollo se determiné 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 considerd analizar aquellos procesos operativos
(Figura 2). El uso de este tipo de mapa de procesos también fue considerado por
Bustamante & Villanueva (2018) en su investigacion cientifica, pero la diferencia
estuvo en que dicho investigador consideré 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 poblacion y muestra especifica
que lo acercaba mas a las deficiencias que perjudican el correcto y adecuado
desarrollo de los procesos de una empresa de gran dimension.

Para la identificacion de los procesos operativos que afectaban la
satisfaccion del cliente se aplicé una entrevista al jefe de operaciones de la
empresa en estudio, se analiz6 los resultados del cuestionario que se empled
para la medicién de la satisfaccion del cliente, y bajo la recoleccién de ambos
datos, se construyd una matriz FMEA. Dicha matriz permitié identificar los
procesos operativos criticos que impactaban negativamente en la satisfaccion
del cliente la empresa de servicios, dichos procesos fueron Visita Técnica, Envid
de Propuesta Técnica y Econdmica, Aceptacion de Propuesta por el Cliente,
Programacioén y ejecucion del servicio, Entrega de Servicio. Por otro lado, y en
relacion con este parrafo en la tesis de Terrones (2017) sefala que el diagrama
que le permitié identificar 27 operaciones criticas en sus procesos de evaluacion
para la respectiva aplicacion de mejoras fue el Diagrama FAST. Se considera
por ello que existen muchas herramientas que pertenecen a la Metodologia QFD
o Calidad Total que sirven para identificar de manera rapida y segura aquellos
procesos que no agregan valor a la empresa.

De igual manera, Yudanthi (2018), en su investigaciéon aplicada emple6
entrevistas y recoleccion de datos, permitiéndole registrar informacién para la
construccion de su matriz FMEA, esto lo utilizé para determinar sus fallos,

efectos y causas de aquellos procesos criticos que aquejaban a su empresa de
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estudio, de igual forma los procesos criticos que abordo e implemento mejoras
fueron aquellos donde su ponderacion NRP fueron altas.

Esta teoria en relacion con el Analisis de Modos de Fallos y Efectos
(FMEA) combina claramente la relacion 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 mas graves. (ESAN, 2020)

Es asi que se considera que la investigacion desarrollada por Angulo
(2017), en su tesis titulada “Aplicacion de la gestion por procesos y su impacto
en la productividad de la empresa de calzado Industrias Gian Pierre, 20177, se
asemeja al presente estudio, dada que se considerd la metodologia QFD de
manera amplia, pues desplego todas las funciones de calidad, es aqui donde
antes de llegar a la construccion de una Matriz FMEA, primero desarrollé la casa
de calidad 1, el corredor de clientes (CAS), el SUBCAS, sus pre KPI's, establecio
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 ultimo usé los 5 ¢ por qué?, todo ello le permitié un analisis mas
direccionado a la calidad total del producto que la empresa ofrecia; con ello se
determina que de igual forma para aplicar la gestion por procesos se pueden
utilizar notables herramientas de estudio que permiten analizar mas
minuciosamente cada problematica en la que una empresa en investigacion se
ve inmersa.

Ya una vez desarrollo la matriz FMEA, se propusieran acciones
correctivas y/o de mejora, para disminuir el indice Prioritario de Riesgos (NRP),
fue asi como se plantearon la implementacion de una alianza con técnicos a nivel
nacional, la contratacién de un personal con la experiencia y conocimiento en
elaboracion de presupuestos, asimismo, se acordd estandarizar procedimientos,
establecer un programa de capacitacion y realizar reuniones mensuales para
conocimiento de las deficiencias o mejoras que pudiera plantear por el bien
comun de los procesos operativos de la empresa.

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

sin numero de propuestas de mejora siempre y cuando se adecuen tanto al
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ambiente donde estan sus instalaciones o al costo que la empresa esté dispuesta
asumir como una implementacion de mejora.

Pues también se puede encontrar en la investigacion de Angulo (2017)
que posterior a la identificacion de procesos criticos determind aplicar 09
propuestas de mejora que fueron: Elaboracion de informes de cotizacién
incluyendo los precios del calzado, la realizacion de capacitaciones al encargado
del proceso de disefio y desarrollo, la modificacion al actual procedimiento de las
actividades de la produccion de calzado, la realizacion de la compra de la
maquina de hacer agujeros G-300, la programacion y ejecucion de capacitacion
técnica a los operarios del departamento de produccién, la reasignacion del
encargado de realizar las actividades, la aplicacion Layout, la aplicacion de las 5
“S” y por ultimo y no menos importante la estandarizacion de procedimientos.

Por otro lado, también es importante mencionar que dentro de la
investigacion de Terrones (2017) titulada “Aplicacion de la gestidon por proceso
en el Servicio de Monitoreo de Aguas Industriales Asesores S.A.C., 20177, luego
de identificado sus procesos criticos, se manejé otro tipo de propuestas de
mejora como lo fueron: Modificar su pagina web de la empresa, en referencia a
la informacién de cotizacién de servicio se procedio a estandarizarla, se efectué
cambios en las funciones del personal, de la misma manera se modificé los
planes de trabajo y el disefio de los informes de pago. Todo ello genero el
incremento de la satisfaccion del cliente a un 100%.

En este contexto, es que de la misma manera se considera ahondar en la
investigacion de Villanueva y Bustamante (2018), titulada “Aplicacion de la
gestion por procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en el area de
Fiscalizacion Minera de la Gerencia de Energia, 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 reduccion de tiempos muertos que generaba tiempos
perdidos, todo esto fue logrado dada a la actualizacidén de los procedimientos de
trabajo.

Por ultimo, en la obtencion de la medicién de la satisfaccion final del
cliente de la empresa de servicios, de igual forma se empled la misma guia de
cuestionario con 17 preguntas donde se consideraba obtener informacién por

parte del cliente sobre su evaluacion de los Elementos Tangibles, Garantia,
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Empatia, Fiabilidad y Capacidad de Respuesta que la empresa de servicios
ofrecia al momento de ejecutar sus servicios en sus instalaciones, cabe sefalar
que la aplicacién de la gestidon por procesos con sus propuestas de mejora
aplicadas, mejoro significativamente la satisfaccion del cliente incrementandose
en un 16% y 37% como Totalmente Satisfecho y Satisfecho respectivamente.

Con dichos datos y cotejando también con la investigacion Rodriguez
(2018) quién considero también realizar lo mismo, pues aplicé la medicion inicial
y final de la satisfaccion al cliente, registrando aquellos datos comparativos que
efectivamente permitié determinar que las mejoras aplicadas incrementaron
significativamente la satisfaccion del cliente, encontrandose valores del 13% que
estan totalmente satisfechos, 55% que estan satisfechos, 32% que estan ni muy
satisfechos ni muy insatisfechos.

Asi pues Rodriguez (2018), en la contrastacion de su hipétesis planteada,
por ser de comportamiento normal uso la prueba T de student donde se rechaza
la consideracion de la hipétesis nula ya que t = 133.925 y p = 0.000 lo cual indica
que es menor al 5%, aceptando de esta forma la hipotesis alternativa; en cambio
en la presente investigacién dado que los datos no tienen un comportamiento
normal, se utilizé la prueba U de Mann Whitney, donde también se rechazo la
hipotesis nula, ya que Sig. asintética(bilateral) es 0.049 y es menor a 0.05, de
esta forma se acepta la hipdtesis alternativa donde la Aplicacion de la Gestidn
por Procesos mejora la satisfaccion del cliente en una empresa de servicios,
Lima, 2022.

Con todo lo mencionado se puede confirmar y corroborar que la gestion
por procesos mejora procesos criticos, que en muchas ocasiones los
empleadores desconocen, siendo estos los causantes de que muchas de las
pequefias y medianas empresas cierren sus puertas definitivamente. Es bajo
esta premisa que también Bitkowsha (2018) nos confirma con su investigacion
que la maximizacion del conocimiento y el desarrollo de competencias que
favorezcan a una organizacion va a depender totalmente del adecuado
funcionamiento de la gestion por procesos.

También Begazo y Fernandez (2017), hacen hincapié que la aplicacion de
la gestion por procesos siempre requerira tanto de una adecuada inversion

tiempo y como de una dedicacién de compromiso frente al manejo de aquellos
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procesos a la cual se intervenga. Todo esto conlleva a que la satisfaccion del
cliente sea éptima.

Para culminar es importante mencionar, que la presente investigacion
evidencio debilidades en relacién con la aplicacién de técnicas e instrumentos
usados para la determinacién de los procesos criticos y propuestas de mejora,
se considera que bajo la aplicacion de otros instrumentos como lo aplicado en la
tesis de Angulo (2017) o Terrones (2017), se hubieran conocido todos aquellos
procesos criticos que afectan la satisfaccion de sus clientes, de igual forma esto
hubiera sido de vital ayuda para la aplicacion de mas propuestas de mejora
donde abracaran mas areas de trabajo de la empresa. Por ende, es
recomendable que un préximo estudio este direccionada a la aplicacion de mas

herramientas de metodologia QFD.
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VI. CONCLUSIONES

1. En la determinacion de la medicion de la satisfaccion inicial del
cliente se obtuvo que la insatisfaccion del cliente variaba entre los siguientes
valores: Estan Totalmente Insatisfechos 8%, Insatisfechos 12%, Estan
Medianamente Satisfechos 33%, y la satisfaccion entre: Estan Satisfechos: 41%
y Estan Totalmente Satisfechos: 6%.

2. En la descripcién de la aplicacion de la gestion por procesos se
inicié con la definicion y analisis de aquellos procesos del area operativa de la
empresa de servicios, logrando identificar 2 procesos estratégicos, 7 procesos
operativos y 1 proceso de soporte; dentro de esta identificacion se resalté y se
trabajo con los procesos operativos que fueron 7; procediendo de esta forma con
la identificacion de los 5 procesos operativos que afectaban la satisfaccion del
cliente segun los valores obtenidos en el indice Prioritario de Riesgo (NRP),
estos procesos operativos determinados como criticos fueron: Visita Técnica.,
Envio de Propuesta Técnica y Econdmica, Aceptaciéon de Propuesta por el
Cliente, Programacion y ejecucion del servicio, Entrega de Servicio. Con los
datos registrados en relacion con la criticidad de cada proceso operativo
sefalado, se aplicé 3 mejoras: Establecer una alianza con técnicos a nivel
nacional, Contratar un personal con la experiencia y conocimiento en elaboracion
de presupuestos y Estandarizar procedimientos, establecer un programa de
capacitacion y reuniones mensuales.

3. Finalmente, en la determinacién de la medicion final de la
satisfaccion final del cliente de la empresa y posterior a la aplicacion de la gestion
por proceso, se obtuvo que la insatisfaccion se redujo a cero mejorando la
satisfaccion del cliente en los valores siguientes: Estan Satisfechos: 78% y Estan
Totalmente Satisfechos: 22%. Fue con estos datos que mediante la aplicacion
de la prueba U de Mann Whitney, se aceptd la hipétesis alternativa donde la
Aplicacion de la Gestion por Procesos mejora la satisfaccion del cliente en una
empresa de servicios, Lima, 2022.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Gracias a la presente investigacion y a los resultados obtenidos, se
recomienda aplicar la gestion por procesos al Gerente General o Duefio de
cualquier empresa, puesto que identificar oportunamente procesos criticos
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 mantendra a la vanguardia de la identificacién de fallos que
perjudiquen sus procesos y gracias a la adquisicion de dichos conocimientos,
seran ellos mismos las personas capaces de dar solucién a lo detectado.
También, se sugiere a los Jefes de Area de dicha empresa, siempre mantener
actualizado los procedimientos de trabajo de cualquiera sea la operacion, cada
que surja alguna actualizacion de la forma o método a emplear desde el inicio
hasta el fin de la ejecucion de un servicio, porque ello evitara desorden en su
ejecucion 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 duefio de la
empresa que utilice indicadores de medicion y/o implemente formatos de
evaluacion de satisfaccion 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

Operacionalizacion de variables.

necesidades de los clientes.

FMEA.

causa

Variable Definiciéon Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
Operacional Medicion
Gestidon por Procesos (Variable
Variable Independiente - Cualitativa) que Identificacion Proveedores, Insumos, Nominal
independiente: | vendria a ser segun | Se aplicé las| de procesos Procesos, Salidas y
Gestion  por | CONTRERAS et. al. (2017) la | herramientas de Clientes
Procesos forma de gestionar una empresa | la gestion por
por medio de sus procesos, | procesos: Segmentacion Relacioén cliente — Nominal
buscando la calidad que afada | Diagrama de procesos proceso
valor a los mismos, orientandolos | SIPOC, Mapa de
a objetivos en funcion a las | procesos y Matriz | Fallos, efecto y NRP Nominal
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Variable
dependiente:
Satisfaccion

del cliente

Satisfaccion del cliente (Variable
Dependiente — Cualitativa) que
segun Kotler et al. (2017), nos
dice que vendria a ser la
respuesta del cliente al evaluar
sus expectativas previas al
rendimiento real del servicio

adquirido.

Se empled la
teoria de las
dimensiones de
la calidad de
servicio mediante
la aplicacion de
una encuesta de

17 preguntas.

Tangible

Garantia

Empatia

Fiable

Capacidad de
respuesta

. Totalmente

insatisfecho (TI)

2. Insatisfecho ()

3. Medianamente

satisfecho (MS)

4. Satisfecho (S)
5. Totalmente satisfecho

(S)

Ordinal

Nota: Datos de estudio.
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Anexo 2:

Tabla 12

Matriz de consistencia.

la gestién por

Problema general Objetivos Hipodtesis Variables Metodologia
¢La aplicacion de | OBJETIVO La gestiéon por | VARIABLE ENFOQUE: Cuantitativo, porque se aplicara
la gestion por | GENERAL: procesos mejora | INDEPENDIENTE: | un modelo de gestion para posterior evaluar y
procesos mejora la - Aplicar la | la satisfaccion | Gestidon por | comparar la satisfaccion del cliente.
satisfaccion del gestion por | del cliente en | procesos. TIPO DE ESTUDIO: Aplicado.
cliente en wuna procesos para | una empresa de DISENO: Cuasi Experimental.
empresa de mejorar la | servicios, Lima, TECNICAS: Encuesta, Observacién directa,
servicios, Lima, satisfaccion 2022. VARIABLE Analisis de informacion, Entrevista,
20227 del cliente en DEPENDIENTE: Metodologia QFD.
una empresa Satisfaccion del | INSTRUMENTOS: Cuestionario, Guia de
de servicios, cliente. Observacion, Diagrama de SIPOC, Mapa de
Lima, 2022. procesos, Guia de entrevista, Matriz FMEA.
POBLACION: La poblaci6n 01 estuvo
OBJETIVOS conformada por 03 trabajadores de las
ESPECIFICOS: empresas de los clientes externos.

- Medir la MUESTRA: Lo constituyd el registro
satisfaccion correspondiente de los 03 trabajadores de las
inicial del empresas de los clientes externos.
cliente de la MUESTREO: El muestreo considerado para la
empresa de presente investigacién fue no probabilistico
servicios. por conveniencia, dado que las poblaciones

- Describir la de la empresa son pequefias y unicas. Por
aplicacion de ende, se procedid para el presente estudio el

uso de la poblacion universal.
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procesos en la
empresa de

servicios

Medir la
satisfaccion
final del cliente
luego de
aplicada la
gestion por
procesos.

METODO DE ANALISIS DE DATOS:
Estadistica descriptiva — Analisis 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, Ingenieria, Construccion y Servicios Generales; que inicia sus
labores con el propdsito de comprometerse a brindar una atencién de
excelencia, calidad y garantia en la ejecucién de sus actividades, para
obtener de tal forma la satisfaccion total, confianza y fidelizacién ofrece a sus
clientes de los rubros minero, industrias, pesqueras, construccion y cualquier
empresa del sector privado y publica.

Misién

Brindar la mejor opcion de solucion profesional, técnica vy
especializada, con la calidad y garantia que sus clientes esperan las 24 horas
de los 7 dias de la semana; para mitigar la generacion de pérdidas por la no
atencion de sus requerimientos de servicios en el tiempo necesitado.

Vision

Ser reconocidos como una empresa lider en su rubro a nivel nacional,
por la excelencia en la calidad de solucion integral garantizado que ofrece a
sus diferentes clientes; generando de tal forma la contribucién de incremento
de puestos de trabajo disponibles para la contratacion de nuevos

colaboradores.
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Anexo 4
Organigrama de la Empresa
La Empresa de servicios, actualmente esta conformada por el

siguiente organigrama.

GERENCIA

GENERAL

( ] ] ]

p
AREA ADMINISTRATIVA AREA OPERATIVA SSOMA

-

|
| 1
| 1 1 | 1
A} . ( ) ) ) )
o Administracién y : Proyetos y P
Contabilidad Logistica Comercial Servicios Mantenimiento

55



Anexo 5

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

OBJETIVO:

El presente cuestionado sera aplicado con la finalidad de conocer la

satisfaccion que usted como cliente califica a los servicios que una

empresa de servicios le ofrece.

INDICACIONES:

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

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

respuesta que considere como correcta.

ESCALAS DE RESPUESTAS

Totalmente Insatisfecho | Mediamente Satisfecho Totalmente
insatisfecho Satisfecho Satisfecho
TI | MS S TS
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 presentacion de los trabajadores
de la empresa de servicios en sus instalaciones?
1.TI 2.1 3. MS 4.S 5.TS
2. ¢Se encuentra usted satisfecho con la informacion que la empresa le
brinda en relacion con todos los servicios que ofrece? (Evaluacién de
Brochure, Carta de Presentacion, Otros).
1.TI 2.1 3. MS 4.S 5.TS

GARANTIA

3. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con el uso de Maquinas y Equipos que
la empresa de servicios usa al momento de la ejecucién del servicio?
1.TI 2.1 3. MS 4.5 5.TS

4. ¢Se encuentra usted satisfecho con los materiales e insumos que utilizan
al momento de ejecutar los servicios?
1.TI 2.1 3. MS 4.5 5.TS

5. Al momento de culminar los servicios, ¢Qué tan satisfecho se encuentra
con la operatividad del servicio?
1.TI 2.1 3. MS 4.8 5.TS

EMPATIA

6. ¢La empresa de servicios le brinda una adecuada atencion?
1.TI 2.1 3. MS 4.5 5.TS
7. ¢La empresa de servicios se preocupa por la atencion del requerimiento
de servicio que su representada tiene?
1.TI 2.1 3. MS 4.S 5.TS
8. ¢La empresa de servicios atiende sus requerimientos de servicio en el
momento solicitado?
1.TI 2.1 3. MS 4.S 5.TS
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FIABLE

9. ¢La empresa de servicios cumple con lo ofrecido para la atencion de los
servicios brindados a su empresa?
1.TI 2.1 3. MS 4.S 5.TS
10.¢La empresa de servicios desempefa adecuadamente la ejecucion de

sSus servicios?

1.TI 2.1 3. MS 4.S 5.TS
11.¢La empresa de servicios entrega el servicio en el tiempo establecido?
1.TI 2.1 3. MS 4.5 5.TS

12.¢;La empresa de servicios muestra interés inmediato en la solucién de
quejas y reclamos en relacion con el servicio ejecutado?
1.TI 2.1 3. MS 4.8 5.TS
13.¢La empresa de servicios comete errores en la ejecucion de los servicios
que ejecuta en su empresa?
1.TI 2.1 3. MS 4.5 5.TS

CAPACIDAD DE RESPUESTA

14.;La empresa de servicios brinda una respuesta de atencion rapido y
eficiente?
1.TI 2.1 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 2.1 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 ejecucién de un servicio se cumplan?
1.TI 2.1 3. MS 4.S 5.TS
17.¢La empresa de servicios ofrece la cantidad de maquinas y equipos
adecuados para que los tiempos de ejecucion de un servicio se cumplan?
1.TI 2.1 3. MS 4.5 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 gestion

adecuada con respecto a la atencién de sus clientes.

Preguntas:

1

2
3.
4
5

o

¢, Conoce usted cuales son los procesos del area operativa?

¢ Los procesos que se tienen en el area operativa estan estandarizados?
¢, Se cuenta con procedimientos para la atencién de sus clientes?

¢ El area operativa cuenta con un manual de procedimientos y funciones?
¢ El personal técnico bajo su cargo realiza adecuadamente su labor en la
ejecucion de sus servicios?

¢ Se le notifica inmediatamente cuando ocurren errores en el servicio?
¢El area operativa y la empresa en general cuenta con politicas y/o
procedimientos direccionados a evaluar la calidad del servicio que ofrecen
a sus clientes? 4 De ser asi, lo aplican al término de la ejecucién de sus
servicios?

¢ En el area operativa se evaluan los procesos de atencion al cliente?

¢, Cuales considera que son las deficiencias mas comunes en el proceso

operativo?
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Anexo 7

Validacion de expertos

Tabla 11: Validacion por juicio de expertos.

Experto Nomb_res y Grado académico Resultado
apellidos
1 Ing. Lener Junior Maestro en Administracién de Negocios Aplicable
Cruzado Rojas — MBA
2 Ing. Luis Miguel Master en Alta Direccion Empresarial — Aplicable
Turpo Mansilla MBA
3 Ing. Ramon Ubaldo Maestro en Administracién de Empresas Aplicable
Lira Calampa con Especialidad en Gerencia de
Proyectos
Elaboracion: Propia.
Anexo 8

Validez de contenido de los instrumentos de recoleccion de datos.

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario para medir la Satisfaccion de los Clientes de una empresa de
servicios

Objetivo del Instrumento

Medir la satisfaccién actual y final del cliente de una empresa de servicios

Aplicado a la Muestra

Clientes de la empresa de servicios : GELAFRUT S R.L., DANPER PERU

Participante S.A.C. Y UNIVERSIDAD CONTINENTAL S.A.C.
Nombres y Apellidos Lener Junior Cruzado Rojas 0
del Experto DNIN 48423610

Titulo Profesional

Ingeniero Industrial

Celular | 941839057

Grado Académico Maestro en Administracion de Negocios — MBA
Lugar y Trujillo, 01 de Abril del
CHSvA Fecha: 2022

CRJLADC BLIAS
AERER IvmEoi
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario para medir la Satisfaccion de los Clientes de una empresa de
servicios

Objetivo del Instrumento

Medir la satisfaccion actual y final del cliente de una empresa de servicios

Aplicado a la Muestra

Clientes de |la empresa de servicios.: GELAFRUT S.R.L., DANPER PERU

Participante S.A.C. Y UNIVERSIDAD CONTINENTAL S.AC,
Nombres y Apellidos Luis Miguel Turpo Mansilla DNI N¢ 72782527
del Experto
Titulo Profesional Ingeniero Mecanico Celular | 982227675

Grado Académico

Master en Alta Direccion Empresarial — MBA

FIRMA

%

L
L MiGw] TvRRy MANs i
CIP 263549

Lugary
Fecha:

Lima, 01 de Abril del 2022

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario para medir la Satisfaccién de los Clientes de una empresa de
servicios

Objetivo del Instrumento

Medir la satisfaccién actual y final del cliente de una empresa de servicios

Aplicado a la Muestra

Clientes de la empresa de servicios.: GELAFRUT S.R.L., DANPER PERU

Participante S.A.C. Y UNIVERSIDAD CONTINENTAL SAC.
Nombres y .ﬁ.p&“ldﬂﬁ Ramén Ubaldo Lira Caiampa DNI N° 74068117
del Experto
Titulo Profesional Ingeniero Civil Celular | 931610916

Grado Académico

Maestro en Administracidn de Empresas con Especialidad en Gerencia de

Proyectos
Lugary | . ;
FIRMA Facha: Lima, 01 de Abril del 2022
MBA. ING. RAMON UBALDO LIRA CALAMPA
CIP N® 200319
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Guia de entrevista para el jefe operativo

Objetivo del Instrumento

Identificar las deficiencias del proceso operative de una empresa de servicios

Aplicado a la Muestra

Jefe Operativo de la empresa de servicios

Participante
Nombres y Apellidos Lener Junior Cruzado Rojas DNIN® | 48423610

del Experto
Titulo Profesional Ingeniero Industrial Celular | 941839057

Grado Académico

Maestro en Administracion de Negocios — MBA

FIRMA

J.B.
Qo AD O RO5KS
LP_:HE"F" S\JHIUP&.

Lugary
Fecha:

Trujillo, 01 de Abril del
2022

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Guia de entrevista para el Jefe Operativo

Objetivo del Instrumento

Identificar las deficiencias del proceso operativo de una empresa de servicios

Aplicado a la Muestra

Jefe Operativo de la empresa de servicios

Participante
Nombres y APB"I[‘U\E Luis MIQUG[ TUI'pﬂ Mansilla DNI N° 79782527

del Experto
Titulo Profesional Ingeniero Mecanico Celular | 982227675

Grado Academico

Master en Alta Direccion Empresarial - MBA

FIRMA

#

Luig Mibue( Tuefe MARSIUA

CiP 261588

Lugary
Fecha:

Lima, 01 de Abril del 2022
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Mombre del Instrumento Gafa de entrevista para el Jefe Operativa

Objetivo del Instrumento | ldentificar las deficencias del proceso operativo de una empresa de servicios

Aplicado a la Muestra

Jefe Operalivo de ls empresa de senvicios

Participante
Nombras y Apellidos Ramdn Ubalde Lira Calarmpa I
del Experte DMl N* rao6a117
Titulo Profesional Ingenbzro Chal Celular [ 931610046

Grado Acaddémico

Ma=sire en Administracidn de Empresas con Especialidad en Gerencia de

Proyecios
]
oo B
FIRMA :f—' = UBIrY ) ima, 01 de Abril del 2022
L SR L L 'ﬂmhﬂé?‘)ll".'.'.’".ﬁ""#
EIF H® pdaias

Anexo 9

Repuestas de la entrevista realizada al Jefe Operativo de la empresa de
servicios.

1.

¢, Conoce usted cuales son los procesos del area operativa? De manera
general si, todos los procesos parten desde el requerimiento de un
servicio por el cliente, siguiente ala visita técnica, para posteriormente
armar la propuesta técnica y economica del servicio, de ser aprobada
procedemos a la programacion de la misma, seguido a ello ejecutamos y
entregamos el servicio y por ultimo esperamos que el jefe de
mantenimiento de cual sea el cliente nos brinde la conformidad para
proceder con ellos a retirarnos de las instalaciones del cliente.

¢ Los procesos que se tienen en el area operativa estan estandarizados?
No.

¢, Se cuenta con procedimientos para la atencién de sus clientes? No.

¢ El area operativa cuenta con un manual de procedimientos y funciones?
Solo con un manual de funciones.

¢ El personal técnico bajo su cargo realiza adecuadamente su labor en la

ejecucion de sus servicios? La mayor parte del tiempo si, el problema se
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encuentra cuando estos no notifican de manera rapido 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 segun lo que ellos esperan.

7. ¢EIl area operativa y la empresa en general cuenta con politicas y/o
procedimientos direccionados a evaluar la calidad del servicio que ofrecen
a sus clientes? 4 De ser asi, lo aplican al término de la ejecucién de sus
servicios? No.

8. ¢En el area operativa se evaluan los procesos de atencion al cliente? En
ocasiones, cuando asisto a los trabajos suelo tener el trato directo con el
usuario y verbalmente evalué su conformidad a con el servicio.

9. ¢ Cuales considera que son las deficiencias mas comunes en el proceso
operativo? La demora en el envié de propuestas, en ocasiones no se pude
asistir a las visitas técnicas por que se nos dificulta viajar generar gastos
en viaticos y el problema esta 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 dotacidn de la vestimenta y equipos de proteccion personal

fueron.
MES - ANO TECNICO - CIUDAD COSTO DE
VESTIMENTA Y EPP
Mayo - 2022 Truijillo 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 fotografico.

VISITA TECNICA EN LAS
INSTALACIONES DE DANPER PERU —
CHAO - TRUIJILLO

VISITA TECNICA EN LAS
INSTALACIONES DE DANPER PERU -
TRUJILLO

VISITA TECNICA EN LAS
INSTALACIONES DE LA UNIVERSIDAD
CONTINENTAL DE HUANCAYO

VISITA TECNICA 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 incurrié 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

Contratacion de Juan Carlos, Especialista en Costos y Presupuestos.

CURRICULUM VITAE

JUAN CARLOS CRUZ JANAMPA
Av. ROS A DE AMERBCA &3 Lo CHLTVEOE
Ensail: Jussl srbvsl " rae 208 2 prenil com
Huc 1040 TOTGALL
Cefidar: 953885059 Frjo: nR1592%

ORIETING

Prodeoonal d= Ing. Flévirica eo ls Unversidad Nacweal Del Callao con conooimiemnos. de
compuincids en Office v Sanccsd

Posee habilvdsd pars frabajer oo equigsn, ripido sprescdizaje 'y acepracidn de roios. Desen
sEurEy aueves resnorsshdlidedes. fonmando pame de une orgemirechies QEe N P
s il lanmie poo fesisoana res nie

L DATOS PERSOS ALES

Fecha de Nacimienio I de noveemsbes de FORY
Lugss de Mocimicmn ’ Lirma

Lkt e T

Esrdo Tl Comado

. ESTUDNIS REALIEATMIS

Eiflese o e P rgmuzerian CE M. “Sefior de los Ailagres™
Lo

Iy — A9y

Edwracsdm Secumndems - O E P “Manonn Belgee™
Lo M

Io9E o

Educacsn SupeTion “Winiversided Mociomal del callan™

Carrera de Ingeniesia Elbconcs
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. ESTUDMOS SUPERNIRES

CURSO DE CERTIFECACKN DE INSTALADORES FLECTRICISTAS
PFARA VIVIEMNDAS UNIFAMILIARES HASTA UK

REALIZADO EN EL COLEGH DE INGENTEROS DEL CALLAO
CLRSO DE AUTOCAD NIVEL BASKO REALIFADD EN

La PRE DEL CALEAD *CIUNAC ~

UKIVERSIDAD NACIHINAL DEL CALLAD CARRERA PROFESIONAL
DE INGENIERIA ELECTRICA

IV, EXPERIENCIA LABORAL

EMPRESA ELECTRO VOLT INGENIEROS 5 A

Cargo: Encargado del Aren de Provecuss [nteprales
Ihesemnpefio: Realacion de proches de Tramsformasdores

Manteninsieno de agaipis de baj 1orsiin
Pruchas elécincas en MT y BT
Encorgnda del Asea de Luogisics
Y el Area de Provectos Integrabes
Thempo: Mave 231 | - Moviembee 200 |
Referencias Karen Caldendn fipo 361 (20
cel.! GOS0 60

EMPRESA ELECTRIC FOWER

Cargo: Encargado del Cosmol de Calidad de Transformadores

de Disanieocron

Dresempeio: Realiacion de prsches de Transfiormadores
Pruebas elécimicas en MT v BT
Encargndo def Area de Comrol de Calided

Y Supervissde de cablesdos eléomeos

Tiemspo: Emero 2012 - Moviemiae 2012

Referencia: Danicl Ahares Tomes cel: SR1985uE
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EMPRESA ELECTRO DIESEL MNOR ORIENTE

Cargr: Encarpsdo del Comrol de Cabdad de Medicwones de
Expesores de Ulresonido

Dresempeflo: Healizacidn de proches de Medicones de
Ubmasonido en PETRO PERLLTALARA
Emcargnda del Area de Conirol de Cafidad
Y Logisnoa

Thempn: Boern 20135 - Marzo 2014

Referencia: Javier Thverm Cicrs el Sebd | 400

EMPRESA GEDLEA EIRL

Cargo: Encarpedo del Area de Cosios v Presupussios
e Provecies del Secior Construcciba

Desempefioc Realigacitn del drea de Costos Presspoe sios

De Provecns &= Chras Elonces

Excorgado de b realizacidn de presipucsos
Themsga: Akl 3014 - Julic 2005
Referemwia: Hertha Polanos cel - 9RAT4A )

cel: SeE5R200Y

EMPRESA COTABELEC SAC

Cargo: Encarpsdo 3=l Aren d= Presupucsios
I de Tableros eémmioos
hesemnpeiio. Realizscida del dree de Presspacsive
Avea de Disedo de tableses Elévmcos
Emcargndo de la realizacion de presupoesos
Tiemgpo: Juloy 20613 - Enero 2016
Helerencam: Mercedes Duosses fipe: 533024
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EMPRESA CAT SERYICHS GENERALES SAL

Cerge: Encargsdo del Area de Presupussios Comos v Rendenca

Deesemnpefioc Reahizacidn del ires de Presapuestos
Area de Costos v Valormaciones
Emcargain de Resideocia en Obras

~“Insntuio Seperior Cibenec Mall Avénioms Plazo *- Befbivsts Callso
=“¥lania Indusmal FOLINPLAST Media Tension - Huschiga
-“Flemaz Indusirial FOLINPLAST Haja Tensiin - Huachipa
“Lampers de ln Umiversisdal Privada del Nome” - Sede Comas

Tienugpar: Exevo 0116 - Diceernsbee X016

Referencia: Gustavns Cotes Ramios fijoc 31149
EMPRESA INGENIERLA CG PERL SAC

Cargo: Encergado del Aren de Presupuesios v Cosaos

Dresempefio: Realizzeion del res de Presgpmedos
Area de Costos v Valorizacionss

Tienspo: Dhevembee 2006 - Agosio 3017

Referenca: Juan Gutiemes figac T19T101
Cel 9t T x4
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EMPRESA TECNICA INGENIEROS SRIL

{argo: Encargsdo del Aren de Presupucsios v Cosais

Dresempeioc Realizacion del drea de Presspuesios

Area de Costes Valonzaoons v Lcmacionss

Tremgen: Movienshre 3007 - Julvs H1X
Referenca: Marls Anste fipoc 2308 3XK anexo TATS
Cel: 947 208 fbhT

EMPRESA PROPAMAT PERL SAC

Cargor Encargado de Residencia de Ofon

resempefice: Ingeniens de Compo oo ofees de Media y
Hajs rensubn

Tiermpao: Julus 300K — Febeero 2019
Referenca: Pamcin 0. Molina fijoc 4235636
Cal G442 LINLS
Cihiras
SCenre Comercial Real Plaes Purachuco - Ate Vitare

EMPRESA ELETEX COMPANY SAL

Cargo: Jefe del Aree de Comtos Presggesestos v Licaciones

Dresesmipefto: bede del Area de Cosios v Presupuesios de Media v Baja TensiGn
Y encarpado de Licsaciones Pibhcas v Pnvades

Tieregn: Albnl def 2009 — Acjusimente Laborundo
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Cabe mencionar que durante el mes de Mayo y Junio del 2022 se

realizaron 12 cotizaciones se realizé el pago de S/.590.00.

CRUZ JAMAMPA JUAN CARLOS ——
MEENIERD RECIED POR HONORARIOS ELECTRONICO
AV, ROSA DE AMERICA HRO. 852 ROSA DE AMERICA LIMA LIMA DOMAS Nro: E001- 49

TELEFONG: BH0E00

Recibide: pPrOYINGPMEALC

|dentificado con  RuC nLmero 206067 0GRS

Forma de Pago: AL coNTADO

Domiciliado en 7 BARTCOLOME HERRERA NRO. 310 LIMA LIKA LINCE
Lasumade; DOSCIENTOS Y OK100 20LES
Por concepto da ASESORIA OE PREZUPLESTOS

Dbservacion

Inciso A DEL ARTICULD 3 DE LA LEY DEL MPUESTO A LA RENTA
Facha de emision 1 de Junio dal 2022

Total por honorarios:  200.00
Retencion (B %)IR:  (0.00)

Total Meto Recibida:  200.00 SOLES

71



Anexo 13

Estandarizacion de procedimientos, programade capacitaciones.

:' % PROCECHRENTD PARA LA ATENCHON DE Elataigais P vt sl Birobatis
al o REJUERMIENTOE ¥ ENTREGA DE
SERVICIOS Csia CEid 5K
PROYING PM
Wersaher 01 | Fooka: O DS 2072 | Pagesa: 10e1

Extaid oy los Breaamidimios gere & Siooes sbidcriin di rissu e msn bos el s con & n S assgurar
Objetive | |3 COMFedTa e gs ta s raid o cubmsinad oo Gue te riaguien, ansancandn s comesian dad y habiidadas
i boedo o persnnal da s ampiata

Bt proded il e sl s Sere o o iralaadeet o Arpa Opaaing O & editm PROVIMG P
Aliante |gar

Biunina Wa (DRl B sobcipsd de mouerEdemnt o
PTG, e T o s SSfaranbes chaimmes di s amproc

1B i v (YL 1A IFS

58 fuafa | proaravacess para |l widta wimice en i
insiabciones Gl chante, & atuedn con L Techa in dessd a por
al dignne. &guf ol omios ot piaksla toera nod y fobos da
s o corespendienis & gusrrsan o, ottt [olos
il B RS TG niminge 0o e da soboada por al dente i eegs
Lo T b Lol TIPSl

Wikia Tlonka TE
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