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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo: Determinar la influencia de la
gestion por procesos en la atencion al cliente en la empresa Cargo Express Americano SAC,
Chimbote, 2023.Como metodologia empleo un enfoque cuantitativo de disefio no
experimental correlacional. La muestra estuvo constituida por 150 clientes del servicio de
encomiendas. La técnica utilizada fue la encuesta y como instrumento 2 cuestionarios que
fueron aplicados a la muestra de investigacién. Los resultados encontrados muestran que el
nivel de correlacion entre la gestion por procesos y la atencion al cliente en la empresa Cargo
Express Americano SAC en Chimbote, fue positiva y alta esto porque los resultados de fue
Rho de 0.879 con un nivel de significancia estadistica de 0.000, lo que permitié rechazar la
hipotesis nula y aceptar la hipétesis de investigacion. Se concluyo que a medida que la
empresa mejora su gestion por procesos, es mas probable que experimente una mejora en la

atencion al cliente.

Palabras clave: atencion al cliente, gestion por procesos, empresas de servicios.




Abstracts

The objective of this research work was to determine the influence of process management
on customer service in the company Cargo Express Americano SAC, Chimbote, 2023. As a
methodology, | used a quantitative approach of correlational non-experimental design. The
sample consisted of 150 customers of the parcel service. The technique used was the survey
and as an instrument 2 questionnaires that were applied to the research sample. Finding as
results that the level of correlation between process management and customer service in the
company Cargo Express Americano SAC in Chimbote, this was positive and high because
the results were Rho of 0.830 with a level of statistical significance of 0.000, which I admit
rejecting the null hypothesis and accepting the research hypothesis. It is concluded that as
the company improves its process management, it is more likely to experience an

improvement in customer service.

Keywords: customer service, process management, service companies.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel internacional, una de las problematicas empresariales, radica en la falta de
estandarizacion y coordinacion en los procesos de atencion al cliente. Muchas empresas en
América Latina carecen de procesos estandarizados y documentados, lo que puede generar
ineficiencias, errores y falta de control sobre las operaciones, afectando directamente en la

atencion de sus clientes (Carbon,2023).

De acuerdo con un informe reciente de Zendesk, se encontrd que el 43% de los clientes
en América Latina considera que el servicio al cliente es algo secundario para las empresas.
Este dato esta estrechamente relacionado con otro hallazgo igualmente relevante: cerca del
90% de los empresarios latinoamericanos afirman que sus empresas consideran el servicio
al cliente como una prioridad fundamental. Sin embargo, el 32% de ellos sostiene que aln
no se impulsa desde la alta direccion ejecutiva, segun revela el mismo estudio, datos que
reflejan la persistente problematica en cuanto al soporte y atencién al cliente, situacion se
replica incluso en las economias mas desarrolladas de la region. Esto puede deberse a la falta
de un sistema eficiente para gestionar y dar seguimiento a los procesos, a la falta de recursos

para solucionar los problemas de manera oportuna (Visor Empresarial,2022).

En el Pert de acuerdo con datos de la INEI (2021), se registraron alrededor de 2 millones
838 mil 494 de empresas, este nimero incluye empresas de diferentes tamafios, como
microempresas, medianas y grandes empresas, también abarca diversos sectores de la
economia como las empresas de servicios, segun esta informacion, el sector de servicios
representaba aproximadamente el 57% del Producto Interno Bruto (PIB) del pais ,lo que
indicaria la importancia y el peso significativo del sector de servicios en la economia

peruana.

El servicio de encomienda es una actividad comercial significativa en Perd,
especialmente en el sector del transporte y logistica. Existen diversas empresas dedicadas a
brindar servicios de encomiendas y transporte de paquetes, tanto a nivel nacional como
internacional ya que a raiz de la pandemia de COVID-19, se observdé un aumento
significativo en la demanda de estos servicios. Las restricciones de movimiento, el cierre de
tiendas fisicas y el aumento del comercio electrénico han impulsado el crecimiento de las

empresas de encomiendas en el pais (Bravo,2022). Sin embargo, una problematica comun

en estas empresas es la falta de alineacion y fluidez en los procesos internos ya que muchas




empresas carecen de una estructura clara de procesos y flujos de trabajo bien definidos, lo
que dificulta la coordinacion entre los diferentes departamentos y areas. Esto se traduce en
respuestas inadecuadas o tardias a las necesidades de los clientes, generando insatisfaccion

y afectando la reputacion y competitividad de la empresa a nivel nacional.

En Ancash existen maltiples empresas, dedicadas al servicio de encomiendas que
enfrentan multiples desafios en sus operaciones diarias, como la falta de procesos efectivos
para el seguimiento y la gestion del inventario que generan extravios y pérdidas, generando
una baja atencion en sus clientes, todo esto porque estos entes ain no logran adaptarse a los
cambios tecnoldgicos de las necesidades actuales del mercado empresarial, como enfrentar
dificultades para resolver rapidamente los problemas o quejas de los clientes. Cabe resaltar
que las organizaciones que no logran adaptarse a estas particularidades corren el riesgo de
perder clientes frente a competidores locales que comprenden mejor las necesidades del
mercado. La falta de flexibilidad en los procesos y la atencion al cliente limita la capacidad
de las empresas para satisfacer de manera adecuada las demandas y expectativas de los
clientes a nivel regional, lo que puede tener un impacto significativo en su éxito comercial
(Huiza,2022).

Chimbote lugar donde se encuentra la empresa Cargo Express Americano S.A.C.
dedicada a la prestacion de servicios de transportes al nivel nacional y dentro de los servicios
que presta esta empresa es el servicio de recepcidn y entrega de encomiendas. Sin embargo,
enfrenta dificultades significativas, ya que en los ultimos afios la empresa ha experimentado
retrasos recurrentes en la entrega de las encomiendas, lo que genera insatisfaccion en los
clientes y dafia su confianza en el servicio. Asimismo, existe una falta de un sistema efectivo
de seguimiento, lo que dificulta la ubicacién y rastreo de las encomiendas, tanto para los
clientes como para el personal interno. Esto genera incertidumbre y frustracion entre los
empleados y clientes. Sumandose a esto la empresa carece de un canal de comunicacion
efectivo con los clientes, lo que dificulta la resolucion rapida de problemas, la atencién de
consultas y la provision de actualizaciones sobre el estado de las encomiendas. Cabe recalcar
que estos problemas afectan negativamente la imagen de la empresa y su capacidad para

cumplir con las expectativas de los clientes.

De esta forma se formula el siguiente problema de investigacion: ¢De qué manera la gestion

por procesos influye en la atencion al cliente en la empresa Cargo Express Americano SAC,
Chimbote,2023?




Asi también en este estudio se justifica desde su:

Justificacion tedrica, este estudio buscd profundizar en el conocimiento existente sobre la
gestion por procesos y la atencion al cliente, analizando los fundamentos conceptuales,
modelos y teorias.

Justificacion préactica, esta investigacion se basé en la necesidad de identificar y abordar los
desafios y oportunidades especificas que enfrenta una organizacion en su gestion y su
relacion con los clientes, con el proposito de proporcionar informacion sobre la gestion por

procesos Yy la experiencia del cliente.

Justificacion metodoldgica, este estudio se enfoco en el desarrollo y aplicacion de métodos
y herramientas de investigacion adecuados para la investigacion, asi como en la necesidad
de contar con enfoques rigurosos y apropiados para recopilar datos, analizar la informacion
y obtener conclusiones validas y confiables, que permitan tomar decisiones informadas y

mejorar continuamente la problematica evidenciada.

Asimismo, se ha planteado como objetivo general: Determinar la influencia de la gestion por
procesos en la atencion al cliente en la empresa Cargo Express Americano SAC, Chimbote,
2023 y como objetivos especificos: (i) Identificar el nivel de la gestion por procesos en la
empresa Cargo Express Americano SAC, Chimbote, 2023 y (ii) Identificar el nivel de

atencion al cliente en la empresa Cargo Express Americano SAC, Chimbote, 2023.




Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
2.1.1. Antecedentes internacionales

En Ecuador Aguallo (2022) en su estudio titulado "La gestion por procesos administrativos
y atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC-Riobamba" realizado en
20227, se propuso analizar como la atencion al cliente en la institucion financiera se
relaciona con la gestion por procesos administrativos. Utiliz6 una metodologia de disefio no
experimental de tipo transversal correlacional. Los resultados de la investigacién indicaron
que la efectividad de la gestion por procesos administrativos impacta en la satisfaccion del
cliente en la Cooperativa de Ahorro y Credito SAC-Riobamba esto Rho=0.789. Se
identificaron deficiencias en la implementacion del manual en la entidad financiera, lo que
afectd negativamente el desempefio laboral en la provisién de un servicio al cliente de
calidad. Esta situacion impidio el crecimiento y desarrollo éptimo de la Cooperativa en el

mercado local.

Cevallos y Esquivel (2023) en su investigacion “La Gestion de procesos y su
incidencia en la satisfaccion de los clientes en la Distribuidora PAMOGA S.A., canton
Portoviejo, provincia de Manabi”, el problemaprincipal. Tuvo como objetivo medir la
incidencia de la gestion por procesos en la satisfaccion de los clientes. Como metodologia
de disefio no experimental de corte transversal correlacional. Concluyendo que el sistema
de Gestion de procesos incide en la satisfaccion de los clientes ya que se encontrd una
correlacion de Rho= 0.773, lo que permite concluir que es claves y debe ser estructurado
esta gestion. El que laorganizacion trabaje por procesos facilitara el funcionamiento de la
empresa, pues tiende a mejorar eficientemente la atencién al cliente, pues el simplificar
los procesos innecesarios sin aporte de valor y pensar en los requerimientos desde que
ingresa a la hasta el momento en que sale de la empresa es pensar en la calidad de atencion

que debe recibir el usuario para que, esté a un 100% satisfecho.
2.1.2. Antecedentes nacionales

Morales (2020) en su investigacion “La gestion por procesos y su influencia en la
calidad del servicio en la empresa Strategics Jobs, Lima-2020”. Tuvo como objetivo

principal determinar la influencia de la implementacién de la gestion por procesos en la

calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima para el afio 2020. Basado




en dicho propésito, se desarroll6 una investigacion de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada
y de disefio no experimental del tipo correlacional causal; en la cual se ha considerado como
poblacion a 57 clientes, de la referida empresa que colaboran en las unidades de
administracion e investigacion. Visto el tamafio poblacional, se decidi6 por un estudio del
tipo censal aplicandose un muestreo no probabilistico o dirigido, empledndose como técnica
de recoleccion de datos la encuesta mediante la aplicacion de dos cuestionarios los cuales
fueron adaptados de dos investigaciones previas; uno de ellos para la medicién de la variable
gestion de procesos y otro para la variable calidad del servicio; los cuales gozaron la validez
y confiabilidad requerida (con o de 0.892 y 0.906, respectivamente). Los resultados reflejan
que el 49.1% de los encuestados considera que la gestion de procesos en la empresa y la
calidad del servicio es baja; demostrandose, a través de la regresion logistica ordinal, que
esta Ultima variable se encuentra influenciada por las dimensiones de la primera: gestion de
procesos estratégicos (pseudo R2 = 0.422 y la puntuacién de 20.79; gl = 1; p-valor = 0.000
< 0.05); gestién de procesos operativos (pseudo R2 = 0.433 y la puntuacion de 22.43; gl =
1; p-valor = 0.000 < 0.05) y gestion de procesos de soporte y apoyo (pseudo R2 = 0.390 y
lapuntuacion de 20.31; gl = 1; p-valor = 0.000 < 0.05). Asi, se concluye que la gestion por
procesos influye en la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en Lima
para el afio 2020, con pseudo R2 de 0.470 y la puntuacion (24.35; gl = 1; p-valor = 0.000
<0.05).

Garcia y Ledesma (2021) Esta investigacion tiene por titulo “Gestion por procesos
ysu influencia en la calidad de servicio de la empresa Servicios generales y turismo
Milagritos
S.A.C. del distrito de Trujillo 2018, tuvo como objetivo principal determinar de qué manera
la gestion por procesos influye en la calidad de servicio; siendo un enfoque cuantitativo, un
estudio no experimental de corte transversal, teniendo una muestra de 54 clientes, siendo un
muestreo probabilistico, de un disefio correlacional, teniendo como instrumentos 2
cuestionario de 15y 17 items con una validacion de Alfa de Cronbach de 96.9% y 98.7%
respectivamente, llegando a concluir que, la determinacion de la influencia de la gestion de
procesos Y la calidad de servicio existe una vinculacién entre ambos niveles regulares con
un 66.7%, teniendo una correlacion positiva muy alta con un valor de 0.949, y contrastando
la hipotesis con un valor de chi cuadrado de 70.064 con un valor de p = 0.000, el cual

menciona que la variable de gestién de procesos influye en la calidad de servicio a un nivel

de significancia del 5%




Cevallos y Garcia (2023) en su investigacion “Gestion de procesos operativos y su
incidencia en la satisfaccion de los clientes en la Distribuidora PAMOGA S.A”. Tuvo como
objetivo determinar la influencia de la Gestion de procesos operativos y su incidencia en la
satisfaccion de los clientes. Para medir la efectividad de esta gestion de procesos y la
incidencia en la satisfaccion de los clientes, se llevd a cabo una investigacion de campo,
donde los protagonistas eran los directivos y empleados de la distribuidora y los clientes a
los cuales se le distribuiran los productos de consumo masivo; a ellos se les aplicara una
encuesta que arrojara como resultado, sus diversas o similares opiniones. Como resultados
a resaltar esta la consideracion por parte de directivos y empleados de Muy buena la gestion
de procesos en la distribuidora; asi como la opinion de los clientes en cuanto a la importancia
del cumplimiento de todos los elementos (desempefio, experiencia y ofertas) para la
satisfaccion con los servicios recibidos. Por todo esto, se concluye que la gestion de procesos
operacionales incide en la satisfaccion de los clientes en un 72% de importancia para las

partes involucradas en el estudio (empleados, directivos y consumidores).

Serrano (2022) La presente investigacion titulada “Gestion por procesos y su
incidencia en la calidad de servicio de la superintendencia nacional de los registros
publicos— sede central” tuvo como objetivo general determinar la incidencia de la gestion
por procesos en la calidad de servicio en la mencionada entidad. El tipo de investigacion
es aplicada, de nivel descriptivo, el disefio de investigacion es de tipo correlacional. Se
trabajocon una muestra de 170 clientes. El cuestionario que, utilizado para mediar la
Calidad de Servicio, consta de 23 items de acuerdo a la Metodologia ServQual, que mide
las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y elementos
tangibles.Concluyendo que a un nivel de significancia del 0,05 la gestion por procesos
incide significativamente en la calidad de servicio de la Superintendencia Nacional de los

RegistrosPublicos — Sede Central.

Jiménez y Cardenas (2020) en su investigacion Gestion por procesos y la calidad de
los servicios en la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, Pasco, 2019. Esta
investigacion estuvo abocada a determinar si la gestion por procesos influye directa y
significativamente en la calidad de los servicios de la Universidad Nacional Daniel Alcides
Carridn, Pasco 2019. Enesta investigacion se utilizo el método cientifico, se desarrollé desde

la perspectiva del tipo de investigacion basica con un nivel descriptivo explicativo, asimismo

se planted un disefio no experimental, lo que permitia conocer las percepciones de los




colaboradores que participaron en el estudio. La poblaciéon estuvo conformada por
estudiantes, docentes y personal no docente de la Universidad Nacional Daniel Alcides
Carrion, lo que permitid elegir una muestra representativa de 275 participantes. Entre los
resultados encontrados destacaremos que existe una relacion lineal fuerte entre la gestion
por procesos y la calidad de los servicios, ello se demuestra con el coeficiente de
determinacidn de r2 ajustado de 75.2%, asimismo nos permite no rechazar la significacion
global de las variables en su conjunto ni del modelo. Finalmente podemos concluir que la
gestion por procesos influye directa y significativamente sobre la calidad de los servicios,
directa por que a medida que se obtenga un éptimo resultado en la gestién por proceso
también se tendra una mejora en la calidad de los servicios y es significativa porque al
comparar los resultados del p valor de con el nivel de significancia en la prueba de hipétesis

esta es menor, lo que demuestra que existe significancia permitida.

Cortez (2018) en la tesis “Gestion por procesos y la satisfaccion de los clientes de la
Secretaria de la Comandancia General de la Marina, 2016, tuvo como objetivo principal
determinar si existe relacion directa entre la gestion por procesos y la satisfaccion de los
clientes de la Secretaria de la Comandancia General de la Marina. Se realiza empleando el
método hipotético-deductivo de enfoque cuantitativo; este estudio fue del tipo basico, de
nivel correlacional. El disefio fue no experimental, de corte transversal. La muestra fueron
40 clientes. Los datos fueron recopilados utilizando la técnica de la encuesta. El resultado
final demostrd que existe una prueba altamente significativa; con un p-valor de 0.000< 0.05,
y un coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman (0.923), la cual es alta segun Bisquerra
(2009). Concluye que existe una relacion directa entre la gestion por procesos y la
satisfaccion de los clientes, de la Secretaria de la Comandancia General de la Marina, 2016.
De acuerdo al valor resultante de la aplicacion del coeficiente estadistico Rho de Spearman,
lo que se interpreta que la correlacidn es altamente significativa.

2.1.3. Antecedentes locales

De la Cruz (2023) en su estudio: “Gestion por procesos y la calidad de servicio en
la Sub Region Pacifico — Nuevo Chimbote,2022” se propuso determinar la relacion
existente entre la gestidén por procesos y la calidad del servicio en esa region. El enfoque
del estudio fue cuantitativo y utiliz6 un disefio no experimental de tipo transversal

descriptivo correlacional. La muestra estuvo compuesta por la totalidad de funcionarios,

sumando un total de 70 servidores publicos. Los resultados del estudio revelaron que el




nivel de eficiencia de la gestidn por procesos es moderado, mientras que la percepcion de
la calidad del servicio es calificada como regular. La conclusion principal extraida de la
investigacion es que existe una correlacion directa, fuerte y significativa (con un
coeficiente de correlacion R=0,630 y un valor de P-valor 0,000 < 0,05) entre la gestion por
procesos Yy la calidad del servicio segun la percepcion de los funcionarios en la Sub Region

Pacifico — Nuevo Chimbote en el afio 2022.

Mantilla y Villar (2021) en su investigacion titulada “Gestion por Procesos en la
empresa Servicios Generales Pardo E.I.LR.L, en la satisfaccion del cliente, Chimbote
20217, busco determinar la satisfaccion del cliente mediante la gestion por procesos en las
areas de control de calidad y control de proyectos, el tipo y disefio de la investigacion fue
de enfoque cuantitativo y aplicada con disefio no experimental. En conclusion, se pudo
determinar que si la gestion por proceso, incrementa la satisfaccion al cliente incrementa
ya se encontro una relacion significativa entre las variables de estudio de Chi= 0.568 y un
nivel medio de 47% en ambas variables de estudio en la empresa Servicios Generales Pardo
E.lLR.L.

2.2 Bases tedricas
2.2.1 Gestién por Procesos

Concepto

La Gestidn por procesos es un enfoque de gestion que se basa en la identificacion,
disefio, implementacion y control de los procesos clave de una organizacion con el fin de
lograr una mejora continua, eficiencia y efectividad en el logro de los objetivos estratégicos
(Oliva, 2017).

En la Gestion por procesos, se considera que las actividades de una organizacion deben
ser gestionadas como un conjunto de procesos interrelacionados en lugar de tareas aisladas.
Un proceso se define como una serie de actividades relacionadas que reciben insumos, los
transforman y generan resultados o productos. Estos procesos pueden ser tanto operativos
como de soporte, abarcando diversas areas funcionales de la organizacion (Medina et al.
,2019).

Principios de la Gestion por Procesos:

Jiménez y Cardenas (2020) sefiala los principios son:




Enfoque centrado en el cliente: Los procesos deben ser disefiados y gestionados
teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de los clientes o usuarios finales. Se busca

satisfacer sus requerimientos de manera eficiente y efectiva.

Enfoque basado en procesos: Se considera que las actividades de la organizacion deben
ser gestionadas en términos de procesos interrelacionados, en lugar de departamentos o
funciones aisladas. Se busca optimizar y mejorar la secuencia de actividades, los flujos de

trabajo y la colaboracion entre areas y funciones.

Mejora continua: La Gestion por Procesos promueve la mejora continua de los
procesos a través del monitoreo, medicién y retroalimentacién constante. Se busca
identificar oportunidades de mejora y la implementacion de acciones correctivas y

preventivas.

Orientacién a resultados: Los procesos deben estar alineados con los objetivos
estratégicos de la organizacion y deben contribuir a la generacién de valor para los clientes
y para la propia empresa. Se establecen indicadores de desempefio para evaluar el logro de

los resultados esperados.

Participacion y colaboracion: Se fomenta la participacion activa y el trabajo en equipo
en la gestién de los procesos. La colaboracion entre diferentes areas y niveles de la
organizacion es esencial para lograr una gestion efectiva y para impulsar la innovacion y la

creatividad.
Importancia de la gestién por procesos
Ocafa et al. (2017) sefiala que la gestion por procesos:

Mejora de la eficiencia y la efectividad: Al adoptar un enfoque basado en procesos, las
empresas pueden identificar y eliminar actividades innecesarias, redundantes o que no
agregan valor, lo que conduce a una mayor eficiencia en la ejecucion de las tareas. Ademas,
la gestidn por procesos permite optimizar la secuencia de actividades y los flujos de trabajo,

lo que resulta en una mayor efectividad en la entrega de productos y servicios.

Orientacion al cliente: La Gestion por Procesos se centra en comprender y satisfacer

las necesidades de los clientes. Al disefiar y gestionar los procesos con un enfoque centrado

en el cliente, las empresas pueden ofrecer productos y servicios que realmente agreguen




valor y satisfagan las expectativas de sus clientes, lo que mejora la satisfaccion del cliente y

promueve la fidelidad.

Mejora continua: La Gestion por Procesos fomenta la mejora continua a través del
monitoreo y la medicion de los procesos, la identificacion de oportunidades de mejora y la
implementacion de acciones correctivas y preventivas. Esto permite a las empresas adaptarse
a los cambios del entorno, optimizar sus operaciones y mantenerse competitivas en un

mercado en constante evolucion.

Mayor control y visibilidad: La gestion por procesos proporciona un mayor control y
visibilidad sobre las operaciones de la empresa. Al tener una comprension clara de los
procesos clave y establecer indicadores de desempefio, las empresas pueden monitorear y
evaluar su rendimiento, identificar desviaciones y tomar decisiones basadas en datos para

mejorar los resultados.

Colaboracion y trabajo en equipo: La gestion por procesos fomenta la colaboracion y
el trabajo en equipo entre diferentes areas y niveles de la organizacion. Al considerar los
procesos como actividades interrelacionadas, se promueve la comunicacion, la coordinacion
y el intercambio de conocimientos, lo que mejora la eficacia de las operaciones y fomenta la

innovacion y la creatividad.

En resumen, la Gestion por Procesos es importante en las empresas porque promueve
la eficiencia, la orientacion al cliente, la mejora continua, el control y la visibilidad, asi como
la colaboracion y el trabajo en equipo. Estos aspectos contribuyen a la competitividad y al

éxito a largo plazo de las organizaciones en un entorno empresarial cada vez mas desafiante.
Dimensiones de la gestion por procesos
Garcia y Ledezma (2019) sefiala tres dimensiones de la gestion por procesos:

Disefio y optimizacion de procesos: Esta dimension se refiere al proceso de identificar,
analizar, disefiar y mejorar los procesos de una organizacién. Incluye actividades como la
identificacion de los procesos clave, la definicion de los objetivos y resultados esperados, la
identificacion de las actividades y tareas necesarias, y la optimizacion de los flujos de trabajo

y la secuencia de actividades. El objetivo es crear procesos eficientes y efectivos que

permitan alcanzar los resultados deseados de manera éptima.




Atencion y comunicacion: Esta dimension se centra en la comunicacién efectiva y la
atencion a los involucrados en los procesos. Incluye actividades como la definicion de roles
y responsabilidades, la asignacion de recursos, la claridad en las instrucciones y la
comunicacion de informacion relevante a lo largo del proceso. También implica la
consideracién de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas

involucradas en el proceso.

Seguimiento y control: Esta dimension se refiere al monitoreo y control continuo de
los procesos. Implica establecer indicadores de desemperfio, recopilar datos relevantes,
realizar analisis y evaluaciones periddicas, y tomar medidas correctivas o preventivas
cuando sea necesario. El seguimiento y control permiten identificar desviaciones, detectar
areas de mejora y garantizar que los procesos se ejecuten de acuerdo con los estandares y

objetivos establecidos.

Estas dimensiones son interdependientes y se complementan entre si en la gestion por
procesos. Al enfocarse en el disefio y optimizacion de procesos, prestar atencion y comunicar
efectivamente, y realizar un seguimiento y control adecuados, las organizaciones pueden
lograr una gestion por procesos eficaz y alcanzar mejores resultados en términos de

eficiencia, efectividad y satisfaccién del cliente.
Indicadores de las dimensiones de la gestidn por procesos
Aguallo y Aucancela (2019)) sefialan que:

Tiempo de ciclo: Se refiere al tiempo necesario para completar un ciclo completo de
un proceso, desde el inicio hasta el final. Optimizar el tiempo de ciclo puede mejorar la

eficiencia y la capacidad de respuesta de una organizacion.

Tasa de errores o defectos: Este indicador mide la proporcion de productos, servicios
0 procesos que presentan algun tipo de defecto o error en relacion con el total producido.

Una baja tasa de errores es indicativa de alta calidad y eficiencia.

Tiempo de espera: Hace referencia al tiempo en el que un producto, servicio o
informacion debe esperar antes de ser procesado o utilizado. Reducir los tiempos de espera

puede mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente




Comunicacién efectiva: La capacidad de transmitir informacion de manera clara,
precisa y comprensible. Una comunicacion efectiva es esencial para evitar malentendidos y

mejorar la colaboracién dentro de una organizacion.

Garcia y Ledezma (2019) sefialan que tiempo de entrega: Se refiere al tiempo
necesario para entregar un producto o servicio desde que se inicia el proceso hasta que llega
al cliente. Reducir el tiempo de entrega puede aumentar la satisfaccion del cliente y la

competitividad.

Precision en la informacion de seguimiento: Implica la exactitud y la confiabilidad de
la informacion utilizada para monitorear y evaluar el progreso de los procesos 0 proyectos.

Una informacion de seguimiento precisa es esencial para la toma de decisiones informadas

Estos conceptos son componentes clave en la gestion de procesos y la mejora continua
dentro de una organizacion. Al medir y optimizar estos aspectos, una empresa puede
aumentar su eficiencia, calidad y satisfaccion del cliente.

2.2.1 Atencion al cliente

Concepto

Alarcon (2017) sefala que la atencién al cliente se refiere al conjunto de acciones y
estrategias implementadas por una empresa 0 organizacion para satisfacer las necesidades,
expectativas y requerimientos de sus clientes. Es un proceso interactivo en el que se establece
una comunicacion directa entre la empresa y el cliente, con el objetivo de brindar un servicio

de calidad, resolver problemas, proporcionar informacion y generar una experiencia positiva.

El concepto de atencion al cliente implica ofrecer un trato amable, cortés y respetuoso,
escuchar activamente las inquietudes y demandas de los clientes, y brindar soluciones
efectivas y oportunas a sus problemas. También implica facilitar el acceso a informacion
relevante, proporcionar asesoramiento y orientacion, y superar las expectativas del cliente
en términos de calidad y servicio. La atencion al cliente es esencial para construir relaciones
solidas y duraderas con los clientes, fomentar la fidelidad y promover la imagen positiva de
la empresa. Ademas, contribuye a generar recomendaciones positivas y atraer nuevos

clientes a través del boca a boca (Apac,2018).

Principios atencion al cliente

Espinoza y Encarnacion (2019) mencionan que los principios son:




Orientacidn al cliente: El cliente debe ser el centro de atencion y todas las acciones
deben estar enfocadas en satisfacer sus necesidades, expectativas y requerimientos. Se debe

escuchar activamente al cliente, comprender sus inquietudes y actuar en consecuencia.

Empatia: Es fundamental ponerse en el lugar del cliente, comprender sus emociones y
preocupaciones. La empatia permite establecer una conexion genuina y transmitir al cliente

que se le entiende y se le brinda un apoyo real.

Cortesia y amabilidad: La atencién al cliente debe ser amigable, cortés y respetuosa en
todo momento. Un trato amable contribuye a generar una experiencia positiva y fortalecer

la relacién con el cliente.

Rapidez y eficiencia: Los clientes valoran que sus consultas, solicitudes o problemas
sean atendidos de manera rapida y eficiente. Es importante actuar con prontitud y resolver

los asuntos en el menor tiempo posible, sin comprometer la calidad del servicio.

Soluciones efectivas: La atencion al cliente implica proporcionar soluciones efectivas
y satisfactorias a los problemas o consultas planteadas por los clientes. Es fundamental
buscar alternativas y brindar respuestas adecuadas, demostrando capacidad y conocimiento.

Comunicacién clara: La comunicacién con el cliente debe ser clara, precisa y
comprensible. Se deben evitar tecnicismos o lenguaje confuso, y se debe transmitir la

informacion de manera sencilla y accesible.

Superacion de expectativas: Buscar superar las expectativas del cliente es una manera
efectiva de generar una experiencia positiva y promover la fidelidad. Ofrecer un servicio de
calidad y sorprender al cliente con detalles adicionales o soluciones personalizadas ayuda a

diferenciarse y destacar.

Estos principios son fundamentales para brindar una atencion al cliente excepcional y
construir relaciones soélidas con los clientes. Al implementarlos de manera consistente, las

empresas pueden generar confianza, satisfaccion y fidelidad en sus clientes.
Importancia de la atencion al cliente
Mejia et al. (2018) menciona que la importancia es:

Brindar una excelente atencion al cliente contribuye a la satisfaccion de los clientes.

Cuando los clientes reciben un servicio atento, amable y eficiente, se sienten valorados y sus




necesidades son atendidas de manera satisfactoria. Esto aumenta la probabilidad de que los

clientes estén satisfechos con la empresa y sus productos o servicios.

La atencion al cliente de calidad ayuda a fidelizar a los clientes. Cuando los clientes
tienen una experiencia positiva y se sienten bien atendidos, es mas probable que sigan
eligiendo a la empresa en el futuro. Ademas, los clientes satisfechos tienden a recomendar

laempresa a otros, lo que puede generar nuevos clientes y aumentar la base de clientes leales.

En un mercado altamente competitivo, la atencién al cliente se convierte en un factor
diferenciador clave. Una empresa que destaca por su excelente atencion al cliente puede
ganar ventaja sobre sus competidores. Los clientes valoran el trato personalizado, la
eficiencia en la resolucion de problemas y la disponibilidad de un buen servicio de atencién
al cliente.

La atencidn al cliente tiene un impacto directo en la imagen de marca de una empresa.
Si los clientes reciben una atencidn deficiente o poco satisfactoria, es probable que tengan
una opinion negativa de la empresa en su conjunto. Por el contrario, una atencion al cliente
excepcional ayuda a construir una imagen positiva de la marca y fortalece la reputacién de

la empresa.

La atencion al cliente también juega un papel importante en la retencién de clientes.
Cuando los clientes se sienten bien atendidos y sus necesidades son resueltas de manera
efectiva, es menos probable que busquen alternativas en la competencia. Esto reduce la tasa
de rotacidn de clientes y proporciona estabilidad y crecimiento a largo plazo para la empresa
(Modesto,2018).

En resumen, la atencidn al cliente es esencial para el éxito y la supervivencia de una
empresa. Proporcionar un servicio de calidad, satisfacer las necesidades de los clientes y
construir relaciones sélidas genera beneficios como la satisfaccion del cliente, la
fidelizacion, la diferenciacion en el mercado y una imagen de marca positiva. ES una
inversion estratégica que contribuye al crecimiento y la prosperidad de la empresa
(Araujo,2022).

Dimensiones

Cabana (2018) sefiala que las dimensiones de la atencion al cliente son:




Tiempo de respuesta: Esta dimension se refiere a la rapidez con la que la empresa
responde a las consultas, solicitudes o problemas planteados por los clientes. Un tiempo de
respuesta rapido implica atender de manera agil y oportuna las necesidades del cliente. Esto
puede incluir responder a correos electrénicos 0 mensajes en un plazo de tiempo
determinado, proporcionar una atencion telefonica inmediata o garantizar una pronta
asistencia en persona. Un tiempo de respuesta eficiente muestra al cliente que su satisfaccion

es una prioridad y contribuye a su experiencia positiva.

Resolucidn de problemas: Esta dimension se centra en la capacidad de la empresa
para identificar y resolver los problemas o inconvenientes que puedan surgir en relacion con
el producto o servicio ofrecido. Implica comprender la situacién del cliente, analizar el
problema y encontrar soluciones efectivas. La resolucion de problemas puede requerir un
enfoque proactivo, habilidades de diagndstico, colaboracidn con otros departamentos y una
comunicacion clara con el cliente. Una resolucion de problemas exitosa proporciona al

cliente una solucidn satisfactoria y fortalece su confianza en la empresa (Tupac et al.2021).

Calidad de la comunicacion: Esta dimension se refiere a la forma en que la empresa
se comunica con el cliente. Implica utilizar un lenguaje claro, conciso y comprensible, evitar
tecnicismos o jerga complicada, y transmitir la informacién de manera efectiva. La calidad
de la comunicacion implica escuchar activamente al cliente, mostrar empatia y brindar
respuestas claras a sus preguntas o inquietudes. Tambien incluye la capacidad de
proporcionar orientacién y explicaciones adecuadas sobre el producto o servicio. Una
comunicacion de calidad fomenta una interaccion fluida y positiva con el cliente, lo que

contribuye a su satisfaccion y comprension (Romero et al,2021).

Estas dimensiones son elementos clave en la atencion al cliente y juegan un papel
fundamental en la experiencia del cliente. Al prestar atencion a ellas y asegurarse de
cumplirlas de manera efectiva, las empresas pueden mejorar la calidad de su servicio al

cliente y fortalecer su relacion con ellos (Huamani y Bejar ,2022).
Indicadores de las dimensiones de atencion al cliente
Los autores Apac (2018) sefialan que los indicadores son:

Tiempo de procesamiento: Se refiere al tiempo que se necesita para completar una tarea,
operacion o proceso especifico. Puede aplicarse a una variedad de contextos, como el

procesamiento de pedidos, solicitudes o datos.
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Tiempo de respuesta al cliente: Es el periodo que transcurre desde que un cliente realiza
una consulta, pregunta o solicitud, hasta que recibe una respuesta por parte de la empresa u

organizacion. Una respuesta rapida y eficiente puede aumentar la satisfaccion del cliente.

Identificacion y analisis de problemas: Este proceso implica la deteccion de problemas,
fallos o deficiencias en un proceso o producto, seguido del andlisis de las causas
subyacentes. Identificar y abordar los problemas de manera eficaz es fundamental para la

mejora continua (Cabana,2018).

Seguimiento y monitoreo: Refiere al acto de supervisar y observar de manera constante los
procesos, proyectos o actividades para garantizar que se estén ejecutando de acuerdo con
los estandares establecidos. El seguimiento y el monitoreo permiten tomar medidas
correctivas cuando sea necesario (Cabana,2018).

2.3 Hipotesis

Hi. Existe una influencia entre la gestion por procesos y la atencion al cliente en la

empresa Cargo Express Americano SAC, Chimbote, 2023.

Ho. No existe una influencia entre la gestion por procesos y la atencion al cliente en

la empresa Cargo Express Americano SAC, Chimbote, 2023.




I1l. METODOLOGIA
3.1 Nivel, Tipo y Disefio de Investigacion
3.1.1 Nivel

El nivel descriptivo segin Hernandez et al. (2014) se refiere a una de las etapas del
método cientifico y se utiliza para describir y presentar de manera objetiva los hechos
observados o recopilados durante un estudio o investigacion. En este nivel, el objetivo
principal fue recopilar datos y describir fendmenos o situaciones tal como se presentan, sin

realizar interpretaciones o establecer relaciones causales.
3.1.2 Tipo

Esta investigacion fue de tipo aplicada porque tuvo en cuenta aplicaciones especificas
de sus procesos o productos, se orientara hacia una mayor comprension de los aspectos

fundamentales de los fendmenos y hechos observables (Cardenas ,2018).

3.1.3 Disefio de Investigacion

No experimental de corte transversal correlacional

Segun Hernandez y Mendoza, (2018) el disefio no experimental correlacional es una
metodologia de investigacion utilizada para examinar la relacion entre dos o mas variables
en un entorno natural, sin manipulacion activa de las variables independientes por parte del
investigador. En este tipo de disefio, se busca determinar si existe una relacion estadistica
entre las variables y en qué grado estan asociadas.

El esquema del estudio es el siguiente:

Donde:
Vy
M !
Donde: Vy

M = Muestra de estudio
Vx = Gestion por procesos

Vy= Atencion al cliente

r = relacion




3.2 Poblacién y Muestra

La poblacion se refiere al conjunto completo de elementos o individuos que comparten
caracteristicas comunes y que son objeto de estudio, representa el grupo total al que se desea

generalizar los resultados de la investigacion (Arias et al,2016).

Este estudio tuvo como poblacion a 246 clientes de la empresa cargo Express americano
SAC. Chimbote, 2023.

La muestra se refiere a un subconjunto seleccionado de elementos o individuos de una
poblacion mas grande. La muestra se elige con el propdsito de obtener informacion sobre la
poblacion de interés y generalizar los resultados obtenidos de la muestra a la poblacion en
general (Hernandez et al.,2014).

Esta investigacion tuvo como muestra a 150 clientes de la empresa cargo Express
americano SAC. Chimbote, 2023.

El tipo de muestreo fue el probabilistico para una muestra finita simple con un 95% de

confianza 'y 5 % error.

3.3 Variables. Definicion y Operacionalizacion




ESCALA

CATEGORIASO

VARIABLE | DEFINICIONOPERATIVA | DIMENSIONES INDICADORES DE VALORACION
MEDICION
La gestion por procesos es | -Disefio y | - Tiempo de ciclo
un enfoque organizativo optimizacion de -Tasa de errores o
que se centra en identificar, | PrO¢€s0S defectos (1) Nunca
disefar, documentar, . (2) Casi Nunca
Variable X: | implementar, controlar y . -Cl;l(fr;nt?r?igaeciegr?i;aectiva
Gestion por | mejorar los procesos clave -Atencion 'y (3) A veces
procesos | ge una organizacion para | o oecton Tiempo de entrega Ordinal (4) Casi siempre
lograr Objetivos -Precision  en la Likert (5) Siempre
estratégicos y satisfacer las Seguimiento  y informacion de
necesidades de los clientes. | .ontrol seguimiento
La atencion al clienteesun | ®Tiempo  de | -Tiempo de
conjunto de acciones y respuesta procesamiento
procesos que una - Tiempo de respuesta al
organizacion lleva a cabo cliente 8 gun'clzl
i asi Nunca
_ . para _ satisfacer _ las eResolucion  de  Identificacién y 3 A
Variable Y: | necesidades y expectativas bl analisis de problemas Ordinal (3) A veces
Atencional |- de sus clientes, POV - Seguimiento Likert: (4) Casi siempre
cliente roporcionando un servicio o Y ' :
prop _ _ monitoreo (5) Siempre
de calidad y estableciendo
una relacion positiva con eCalidad de la - Canal de

ellos.

comunicacioén

comunicacién efectivo
- Comunicacion
proactiva:




3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Este estudio se utilizé6 como técnica a la encuesta porque es un procedimiento que
consiste en obtener la informacidn utilizando instrumentos organizados y estructurados

especificamente para recabar datos para entender la problematica existente (Vasquez,2020).

Como instrumento en este estudio se emple6 el cuestionario porque es un recurso
utilizado a base de items organizados y coherentes con el fin de extraer informacion para

entender la realidad problematica (Lopez,2019).

El cuestionario sobre Gestion por Procesos, compuesto por 15 enunciados, ha sido
sometido a validacidn por tres expertos, quienes evaluaron su contenido como "aceptable”.

Ademas, el cuestionario demostrd una confiabilidad de 0.816 segun alfa de Cronbach.

El cuestionario acerca de la Calidad de Atencidn, que consta de 15 declaraciones, ha
sido validado por tres expertos, quienes evaluaron su contenido como "aceptable”. Ademas,

el cuestionario demostré una confiabilidad de 0.822 segln el coeficiente alfa de Cronbach.

3.5 Método de analisis de datos

Este estudio se emple6 como método de andlisis a los programas Excel y SPSS versién
26, también utilizara a la estadistica inferencial y descriptiva que permitirdn que la
informacion sea ordenada y clasificada para lograr contestar los objetivos planteados y para
comprobar la hipotesis de estudio se empleara al método de contratacion de hipotesis Rho

Speraman que permitié medir el nivel de correlacién de las variables estudiadas.

3.6 Aspectos Eticos

Para el desarrollo este estudio, se adherir0 estrictamente a los principios éticos
establecidos en Reglamento de Integridad Cientifica en la Investigacion de la Uladech y son:

Respeto y proteccién de los derechos: Se garantizé el respeto y la proteccion de los derechos
de todas las partes involucradas en la investigacion, incluyendo su dignidad, privacidad y

diversidad cultural.

Libertad de eleccion y autonomia: Se preservo la libertad de eleccion y la autonomia de cada

participante, asegurando que su participacion sea voluntaria, inequivoca e informada, y que

se respete su capacidad de tomar decisiones.




Participacion informada y voluntaria: Se promovio la participacion libre y voluntaria de los
individuos, asegurando que estén plenamente informados sobre los propdsitos y objetivos

de la investigacion, y que expresen claramente su voluntad de participar.

Beneficencia y no maleficencia: Se buscé el beneficio de los participantes y se tomaran
medidas para evitar cualquier dafio potencial, minimizando los efectos adversos y

maximizando los beneficios derivados de la investigacion.

Difusion responsable y rigor cientifico: La difusion de los resultados de la investigacion se
realizd con veracidad y justicia, asegurando la integridad cientifica y el rigor en la

recopilacion, analisis y presentacién de los hallazgos.

Integridad cientifica: Se mantuvo la integridad cientifica en todo momento, promoviendo la
objetividad, imparcialidad y transparencia en el proceso de investigacion y en la

interpretacion de los resultados.

Justicia y trato equitativo: Se aplicd un juicio razonable y ponderado en la toma de

decisiones, tomando precauciones para evitar sesgos y garantizando un trato equitativo a

todos los participantes.




IV. RESULTADOS

Tabla 1.

Nivel de la gestion por procesos en la empresa Cargo Express Americano SAC, Chimbote,
2023.

Niveles f %
Eficiente 15 10.00
Regular 70 46.67
Deficiente 65 43.33
Total 150 100.00

Nota: Instrumentos aplicados a los clientes de la empresa Cargo Express Americano SAC.
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Nota: Instrumentos aplicados a los clientes de la empresa Cargo Express Americano SAC.

Interpretacion:

En latabla 1y figura 1 se muestran los niveles de gestion por procesos en la empresa Cargo Express
Americano SAC en Chimbote, en el afio 2023, desde la perspectiva de sus clientes, se puede observar
que el 10% de la gestion por procesos se encuentra en el nivel “alto”, el 46.67% se encuentra en el

nivel "regular" y el 43.33% se encuentra en el nivel "deficiente”.




Tabla 2.

Nivel de atencidn al cliente en la empresa Cargo Express Americano SAC, Chimbote, 2023.

Niveles f %

Eficiente 13 8.67
Regular 68 45.33
Deficiente 69 46.00
Total 150 100.00

Nota: Instrumentos aplicados a los clientes de la empresa Cargo Express Americano SAC.
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Nota: Instrumentos aplicados a los clientes de la empresa Cargo Express Americano SAC.

Interpretacion:

En la tabla 2 y figura 2 se muestran los niveles de atencidn al cliente en la empresa Cargo Express
Americano SAC en Chimbote, en el afio 2023, desde la perspectiva de sus clientes, se puede observar
que el 8.67% se encuentra en el nivel “alto”, el 45.33% se encuentra en el nivel "regular" y el 46.00%

se encuentra en el nivel "deficiente”.




Tabla 3.

Relacidn entre la gestion por procesos y la atencion al cliente en la empresa Cargo Express
Americano SAC, Chimbote, 2023.

Geps(t)lron Atencion al
cliente
procesos
Coeficiente
Gestion de _ 1,000 879"
correlacion
por Sig.
Procesos  hilateral) 000
N 150 150
Rho de Spearman Cosficient
de 879" 1,000
Atencion  correlacion
al cliente  Sig.
(bilateral) 000
N 150 150

Nota: Instrumentos aplicados a los clientes de la empresa Cargo Express Americano SAC.

Interpretacion:

En la tabla 3. Se puede observar el nivel de correlacion entre la gestion por procesos y la
atencion al cliente en la empresa Cargo Express Americano SAC en Chimbote, el cual
obtuvo, Rho de 0.879* con un nivel de significancia estadistica de 0.000. Esto implica una
fuerte correlacion positiva entre ambos factores, el cual se puede inferir que a medida que la
empresa mejora su gestion por procesos, es mas probable que experimente una mejora en la
atencion al cliente. La alta correlacion positiva indica que una gestion efectiva de los

procesos dentro de la empresa tiene un impacto significativo en la satisfaccion y el servicio

proporcionado a los clientes.




IV.DISCUSION

Respecto al objetivo especificos 1: Identificar el nivel la gestion por procesos en la
empresa Cargo Express Americano SAC, Chimbote, 2023.Como se observa en la tabla y
figura 1 el nivel de gestion por procesos en la empresa Cargo Express Americano SAC. en
Chimbote, en el afio 2023, desde la perspectiva de sus clientes, se pudo observar que el 10%
de la gestion por procesos se encuentra en el nivel “alto”, el 46.67% se encuentra en el nivel
"regular” y el 43.33% se encuentra en el nivel "deficiente”. En base a estos resultados, se
puede concluir que la gestion por procesos en Cargo Express Americano SAC. aun enfrenta
desafios y areas de mejora. Estos resultados son parecidos con Morales (2020) en su
investigacion los resultados reflejaron ge el 49.1% de los encuestados considera que la
gestion de procesos en la empresa y la calidad del servicio era baja. Del mismo modo estos
resultados son semejantes a lo encontrado por Ascoy y Carrasco (2021) quienes en su
investigacion también encontraron que una gran proporcion de encuestados consideraba que
la gestion por procesos estaba en un nivel bajo de 58%. Estos hallazgos sugieren que la
empresa aun tiene desafios pendientes en términos de optimizacion de procesos y eficiencia

en la entrega de servicios.

Por lo tanto, Ocafia et al. (2017) sefiala que, mejorar la gestion por procesos tiene
el potencial de optimizar las actividades internas de la empresa, reducir los cuellos de
botella y mejorar la calidad del servicio brindado a los clientes. Esto, a su vez, puede tener
un impacto positivo en la satisfaccion del cliente, la fidelidad y la reputacion de la empresa.
Los resultados obtenidos en este estudio y su concordancia con investigaciones anteriores
resaltan la importancia de centrarse en la gestion por procesos para mejorar la calidad del
servicio en Cargo Express Americano SAC. Es fundamental implementar estrategias de
mejora que aborden los aspectos identificados como "regular" y "deficiente” para lograr

una gestion por procesos mas efectiva y elevar el nivel de satisfaccion del cliente.

Respecto al objetivo especificos 2: Identificar el nivel de atencién al cliente en la
empresa Cargo Express Americano SAC, Chimbote, 2023. En la tabla y figura 2 se
muestran los niveles de atencion al cliente en la empresa Cargo Express Americano SAC
en Chimbote, en el afio 2023, desde la perspectiva de sus clientes, se puede observar que el
8.67% se encuentra en el nivel “alto”, el 45.33% se encuentra en el nivel "regular” y el

46.00% se encuentra en el nivel "deficiente”. Resultados que son parecidos con Garcia

(2021) en su estudio los resultados obtenidos revelaron que el 85.71% de los clientes




calificaron el servicio de atencién de la empresa como nivel "regular”, mientras que el
14.29% lo califico como "adecuado”. Esto indica que, aunque hay margen de mejora,
algunos clientes perciben un nivel de atencién al cliente satisfactorio en la empresa.
También son semejantes en el estudio de Baque et al. (2022) donde los resultados obtenidos
revelaron que en la cooperativa de Transportes estudiada se observa una mala atencién al
cliente, ya que el 71% de los encuestados la calificé en un nivel bajo. Se identificé que el
personal carece de conocimientos y se reciben quejas constantes por parte de los clientes.
Estos hallazgos indican la existencia de deficiencias en el servicio de atencion al cliente, lo
cual es una preocupacion importante, ya que una atencion de calidad Mejia et al. (2018), es
fundamental para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, lo cual estos
hallazgos respaldan la necesidad de mejorar la calidad del servicio de atencion al cliente en
la empresa. Desde este punto es importante sefialar que la atencion al cliente es esencial
para el éxito y la supervivencia de una empresa porque proporcionar un servicio de calidad
convirtiéndose en una inversion estratégica que contribuye al crecimiento y la prosperidad

de la empresa como lo sefiala (Araujo,2022).

Respecto al objetivo general: Determinar la influencia de la gestion por procesos en
la atencion al cliente en la empresa Cargo Express Americano SAC, Chimbote, 2023. En
la tabla 3, se puede observar el nivel de correlacién entre la gestion por procesos y la
atencion al cliente en la empresa Cargo Express Americano SAC en Chimbote, el cual
obtuvo, Rho de 0.879* con un nivel de significancia estadistica de 0.000. Esto implica una
fuerte correlacién positiva entre ambos factores, el cual se puede inferir que a medida que
la empresa mejora su gestion por procesos, es mas probable que experimente una mejora
en la atencion al cliente. La alta correlacion positiva indica que una gestion efectiva de los
procesos dentro de la empresa tiene un impacto significativo en la satisfaccion y el servicio
proporcionado a los clientes. Resultados que son similares a lo encontrado por Cortez
(2018) el resultado final demostrd que existe una prueba altamente significativa; con un p-
valor de 0.000< 0.05,y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman (0.923), la cual es
alta entre la gestion por procesos y la satisfaccion de atencion de los clientes. Asimismo
estos resultados son semejantes a Jiménez y Cardenas (2020) en su investigacion entre los
resultados encontrados demostré que existe una relacién fuerte entre la gestion por procesos
y la calidad de los servicios, con el coeficiente de Rho de 0.752 asimismo nos permite no

rechazar la significacion global de las variables en su conjunto ni del modelo y concluyeron

que la gestion por procesos influye directa y significativamente sobre la atencion de los




servicios, directa por que a medida que se obtenga un 6ptimo resultado en la gestion por
proceso también se tendra una mejora en atencién de los servicios. De igual forma estos
resultados son parecidos con Garciay Ledesma (2021) encontro una influencia significativa
entre la gestion deprocesos y la atencidn del servicio, teniendo una correlacion positiva
muy alta con un valor de 0.949, y contrastandola hipétesis con un valor de chi cuadrado de
70.064 con un valor de p = 0.000, el cual menciona gue la variable de gestion de procesos
influye en la calidad de servicio a un nivelde significancia del 5%. Esto indica que a medida
que la empresa mejora su gestién por procesos, es mas probable que experimente una
mejora en la atencion al cliente. Esta alta correlacién positiva sugiere que una gestion

efectiva de los procesos dentro de la empresa tiene un impacto significativo en la

satisfaccion y el servicio proporcionado a los clientes.




V. CONCLUSIONES

El nivel de gestion por procesos en la empresa Cargo Express Americano SAC en
Chimbote, durante el afio 2023, es variado y presenta areas de mejora. Si bien un
pequefio porcentaje, se encuentra en el nivel "alto" de gestion por procesos, la
mayoria de los clientes perciben un nivel "regular” o "deficiente". Estos resultados
indican que la empresa enfrenta desafios en la implementacion y ejecucién efectiva
de sus procesos internos.

El nivel de atencion al cliente en la empresa Cargo Express Americano SAC en
Chimbote, durante el afio 2023, muestra areas de mejora significativas. Si bien un
pequefio porcentaje, de los clientes perciben un nivel "alto"” de atencién al cliente, la
mayoria de los clientes consideran que el nivel de atencion es "regular” o "deficiente”
. Estos resultados indican que la empresa enfrenta desafios en el brindar un servicio
de atencidn al cliente satisfactorio.

Existe una correlacién positiva y significativa entre la gestion por procesos y la
atencion al cliente en la empresa Cargo Express Americano SAC en Chimbote,
durante el afio 2023. Esto implica que una gestion efectiva de los procesos internos

de la empresa tiene un impacto significativo en la satisfaccion y el servicio brindado

a los clientes.




VI.RECOMENDACIONES

Basandonos en las conclusiones anteriores, se pueden plantear las siguientes

recomendaciones a la empresa Cargo Express Americano SAC.

Mejorar la gestion por procesos: Es fundamental identificar las reas de mejora en
la gestion por procesos y tomar medidas para optimizarlos. Esto puede incluir el
redisefio de los procesos, la implementacion de herramientas y tecnologias
adecuadas, y la capacitacion del personal en la gestion por procesos. Asimismo, es
importante establecer indicadores de rendimiento clave para monitorear y evaluar
continuamente la efectividad de los procesos implementados.

Fortalecer la capacitacion del personal: Para mejorar la atencion al cliente, es
necesario brindar capacitacion adecuada a todo el personal en habilidades de atencion
al cliente. Esto incluye desarrollar habilidades de comunicacion, empatia, resolucién
de problemas y manejo de quejas. El personal debe estar bien informado y capacitado
para brindar un servicio de calidad y responder de manera efectiva a las necesidades
y expectativas de los clientes.

Establecer estandares claros de atencion al cliente: Es importante establecer
estandares claros y definidos para la atencion al cliente en la empresa. Esto incluye
tiempos de respuesta, protocolos de servicio, canales de comunicacion y resolucion
de problemas. Estos estandares deben ser comunicados y seguidos por todo el
personal, garantizando una experiencia coherente y satisfactoria para los clientes.
Fomentar la retroalimentacion y el aprendizaje continuo: Es crucial establecer
un sistema de retroalimentacion de los clientes para recopilar sus opiniones y
sugerencias sobre la calidad del servicio. Esta informacion puede utilizarse para
identificar reas de mejora y realizar ajustes en la gestion por procesos y la atencién
al cliente. Asimismo, es importante fomentar un ambiente de aprendizaje continuo

en laempresa, donde se promueva la mejora constante y la basqueda de la excelencia

en la atencion al cliente.
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Anexo 01: Matriz de Consistencia

Titulo:

ANEXOS:

Gestion por procesos y su influencia en la atencion al cliente de la empresa cargo Express americano SAC. Chimbote, 2023

¢ De qué manera la gestion
por procesos influencia en
la atencidn al cliente en la
empresa Cargo Express
Americano SAC,
Chimbote, 2023?

- Determinar la influencia
de la gestién por procesos
en la atencion al cliente en
la empresa Cargo Express
Americano SAC,
Chimbote, 2023

Objetivos especificos

-ldentificar el nivel la
gestion por procesos en la
empresa Cargo Express

Americano SAC,
Chimbote, 2023.
-ldentificar el nivel de

atencion al cliente en la

entre la gestion por
procesos y la atencién al
cliente en la empresa
Cargo Express Americano
SAC, Chimbote, 2023.

Ho. No existe una
influencia entre la gestion
por procesos Yy la atencion
al cliente en la empresa
Cargo Express Americano
SAC, Chimbote, 2023.

Gestion por procesos

Dimensiones

e Disefio y optimizacion
de procesos

e Atencion y
comunicacion

e Seguimiento y control

Variable 2

Atencion al cliente

Dimensiones

e Tiempo de respuesta

FORMULACION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA
Problema general Objetivo general Ha. Existe una influencia | Variable 1 Tipo de Inv: Aplicada

Nivel de Inv: Descriptivo

Disefio de Inv: No
experimental
correlacional

Poblacion y muestra:

Clientes de la empresa
Cargo Express Americano
SAC. Chimbote, 2023

Técnica Instrumento




empresa Cargo Express e Resolucion de

Americano SAC problemas S
’ Encuesta/Cuestionario

Chimbote, 2023. e Calidad de la ne Hest

comunicacién




Anexo 02. Instrumento de recoleccién de informacion
CUESTIONARIO GESTION POR PROCESOS

Estimado cliente,
Agradecemos su participacion en este cuestionario disefiado para evaluar la gestion de
procesos en nuestra empresa. Su opinion es de gran importancia para nosotros, ya que nos

ayudara a identificar areas de mejora y brindar un servicio de mayor calidad.

Instrucciones: Por favor, tome unos minutos para responder y marque con una (X) cada

pregunta de acuerdo a su experiencia y percepcion.

Opciones de respuesta

D1: DISENO Y OPTIMIZACION DE

No. PROCESOS

Siempre
Casi
siempre
A veces
Casi
nunca
Nunca

El proceso de envio de encomiendas de esta empresa

1 . .
esté bien estructurado y organizado.

5 La empresa deberia mejorar la eficiencia en el
proceso de envio de encomiendas.

3 Considera que la empresa podria optimizar los

tiempos de entrega de las encomiendas.

¢Crees que nuestra empresa deberia implementar
4 | mejoras en el proceso de recepcion y clasificacion de
las encomiendas para agilizar su procesamiento?

La empresa utiliza tecnologia y herramientas
5 |adecuadas para optimizar el seguimiento y control de
las encomiendas

Opciones de respuesta

. S A et o n
D 2: ATENCION Y COMUNICACION 5 |z ; g 3z § §
§ |8 >|85|3
NO. U_) 'S < c Pz
6 El tiempo de espera para el envio y entrega de mis
encomiendas es razonable.
7 La empresa deberia reducir el tiempo de espera en el

proceso de envio de encomiendas.




3 La comunicacién con la empresa durante el proceso
de envio de encomiendas es clara y efectiva.
9 La empresa deberia mejorar la comunicacién con los
clientes durante el proceso de envio de encomiendas.
10 Recomendaria esta empresa a otros clientes basado
en su tiempo de espera y comunicacion efectiva.
Opciones de respuesta
D 3. SEGUIMIENTO Y CONTROL o el g s | ©
o ‘D ) ‘h © Q
E [(+] E () c C [
0. D s | <
¢La empresa deberia proporcionar opciones de
11 seguimiento mas detalladas, como la posibilidad de
conocer el tiempo estimado de entrega y el nombre
del responsable de la entrega?
¢Crees que la empresa deberia mejorar la claridad y
12 la frecuencia de la comunicacién sobre cualquier
retraso o eventualidad que pueda surgir en el envio
de tus encomiendas?
13 La informacion de seguimiento proporcionada por la
empresa es precisa y confiable.
1 La empresa deberia mejorar la precision de la
informacion de seguimiento que brinda.
¢Consideras que la empresa proporciona informacion
15 |precisa y actualizada sobre el estado y la ubicacion
de tus encomiendas durante todo el proceso de envio?

iMuchas gracias por su tiempo y colaboracion!




CUESTIONARIO ATENCION AL CLIENTE

Estimado cliente,
Agradecemos su participacion en este cuestionario disefiado para evaluar la atencion a la
cliente proporcionada en nuestra empresa. Su opinién es de gran importancia para nosotros,

ya que nos ayudara a identificar areas de mejora y brindar un servicio de mayor calidad.

Instrucciones: Por favor, tome unos minutos para responder y marque con una (X) cada

pregunta de acuerdo a su experiencia y percepcion.

Opciones de respuesta
No. | D1: TIEMPO DE RESPUESTA S|1-8 8| 8|8
' E [8g 2|85 5§
1 La empresa responde rapidamente a mis consultas o
problemas.
5 El tiempo de espera para recibir una respuesta de la
empresa es aceptable.
3 La empresa cumple con los plazos establecidos para
responder a mis solicitudes.
4 La empresa brinda respuestas claras y precisas en un
tiempo razonable.
5 En general, estoy satisfecho/a con el tiempo de
respuesta de la empresa.
Opciones de respuesta
D 2: RESOLUCION DE PROBLEMAS g = "3’ 8| -8 |8
EISE £ 85 |5
No. % O 2 < ©C2 |z
6 La empresa se esfuerza por resolver eficientemente
los problemas o inconvenientes que surgen.
7 La empresa ofrece soluciones adecuadas vy
satisfactorias a los problemas que presento.




Me siento escuchado/a y valorado/a cuando planteo

8
un problema a la empresa.
9 La empresa toma medidas efectivas para evitar la
recurrencia de problemas similares.
10 Estoy satisfecho/a con la capacidad de la empresa
para resolver problemas.
Opciones de respuesta
D 3. CALIDAD DE LA COMUNICACION e o g s |
Q. ‘D 9 o ‘h © Q
e [3+] = g © C %
s | O O 3
No. = 2 < c |z
11 La empresa se comunica de manera clara y
comprensible.
12 La empresa utiliza un lenguaje amigable y cortés en
sus interacciones conmigo.
13 La empresa proporciona informacion precisa y
relevante en sus comunicaciones.
14 Me siento informado/a y actualizado/a sobre el
estado y los detalles de mis encomiendas.
15 En general, estoy satisfecho/a con la calidad de la

comunicacion de la empresa.

iMuchas gracias por su tiempo y colaboracion!




Anexo 03. Validez del instrumento

Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacién
Nombres y Apellidos: Mg.. Raquel Silva Judrez

N° DNI/ CE: 02846914 Edad:47

Teléfono / celular: 945023058 Email: raquelsilvajuarez@gmail.com
Titulo profesional:

...Licenciada en Ciencias administrativas...........................

Grado académico: Maestria x Doctorado:

Especialidad: Gerencia Empresanal...................ccccoeoiemieeieoeeoeeee oo
Institucion que labora: Universidad Nacional de Frontera como docente Investigador

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:
Gestion por procesos y su influencia en la atencién al cliente de la empresa cargo Express americano
SAC. Chimbote, 2023

Yosenia Paclot Maqui CHSANN .......c.uucsimisicnisim v S Autor(es)
Programa académico de Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote
Programa académico:

My, Raquel Silva Juires
UC. EA CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD-01899

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacién al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Mg. Raquel Silva Jusrez
Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para hacer de su
conocimiento que yo: Yesenia Paolet Maqui Casana estudiante / egresado del programa académico de
Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacion de mi instrumento de recoleccién de informacién, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “ Gestién por procesos y su influencia en la atencion al cliente de la empresa
cargo Express americano SAC. Chimbote, 2023" y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion
- Matriz de operacionalizacion de variables
- Matriz de consistencia
- Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

DNI:

Firma de estudiante

" Mg, Raguel Sl Jnires

CLAD-01899




Matriz de operacionalizacion de las variables

ESCALADE | CATEGORIASO
VARIABLE |  DEFINICIONOPERATIVA | DIMENSIONES INDICADORES MEDICION VALORACION
o Disefio | - Tiempo de ciclo
La gestion por procesos es un optimizacion | - Tasa de errores o
enfoque organizativo que se de procesos defectos
centra en identificar, disefiar, ; . (1) Nunca
Variable X: | documentar,  implementar, |* Atencion y -glempo‘deg'spem (2) Casi Nunca
Gestidn por | controlar y mejorar los procesos | comunicacion | - t?mpmcaaon (3) A veces
procesos | clave de una organizacion para o Ordinal  |(4) Casi siempre
lograr objetivos estratégicos - i Likert:  |(5) Siem
satisfacer las necesidadesdelo);  Seguimiento | - Tiempo de entrega "
dlietwes y control -?remsnén” en la
informacion ~ de
seguimiento
oTiempo  de | - Tiempo de
respuesta procesamiento
- Tiempo de respuesta
La atencion al cliente es un al cliente
conjunto de acciones y procesos
que una organizacion lleva a | eResolucion de | - Identificacion  y (1) Nunca
Variable Y- cabo para satisfacer las | problemas analisis de (2) Casi Nunca
.. | necesidades y expectativas de problemas Ordinal ~ {(3) A veces
Atencidn al : . R e R
ciente | % ghpntes, proporclo_nando un -Segu;m;ento y Likert:  |(4) C_asl siempre
servicio  de  calidad monitoreo (5) Siempre
estableciendo  una  relacion | o Calidad de la
positiva con ellos. comunicacion | - Canal de
comunicacion
efectivo
- Comunicacion
proactiva:
/A‘ A ‘b) AL
Mg, Bagoel fllra Judres

MM




Matriz de Consistencia
Titulo:

Gestion por procesos y su influencia en la atencion al cliente de la empresa cargo Express americano SAC. Chimbote, 2023

empresa  Cargo  Express
Americano SAC, Chimbote,
2023?

atencion al cliente en la
empresa Cargo  Express
Americano SAC, Chimbote,
2023

Objetivos especificos

Americano SAC, Chimbote,
2023,

Ho. No existe una influencia
entre la gestion por procesos

¢ Disefio y optimizacion
de procesos

o Atencion y
comunicacion

o Seguimiento y control

Variable 2

FORMULACION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA
Problema general Objetivo general Ha. Existe una influencia | Variable | Tipo de Inv: Aplicada
:De qué manera la gestion entre la gestion por procesos | Gestién por procesos
por procesos influencia en la | - Determinar la influencia de | y la atencion al cliente en la Nivel de Inv: Descriptivo
atencion al cliente en la | la gestion por procesos en la | empresa Cargo  Express | Dimensiones

Disefio de Inv: No
experimental correlacional

Poblacion y muestra:
Clientes de la empresa
Cargo Express Americano

ldentificar ¢l nivel la |y laatencion al cliente en 1a | Afencién al cliente SAC. Chimbote, 2023
gestion por procesos en la | empresa Cargo  Express
empresa  Cargo  Express | Americano SAC, Chimbote, | Dimensiones Técnica Instrumento
Americano SAC, Chimbote, | 2023, o Tiempo de respuesta
2023, o Resolucion de Encuesta/Cuestionario
<Identificar el nivel de problemas
atencion aIC cliente en la o Calidad de la
empresa  Cargo  Express Ty
Americano SAC, Chimbote, o
2023,
/"' yi
i
g Raquel S s
£ EN CIEACIAS ADWIC i

CLAD-0188Y




Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

FICHA DE VALIDACION*

TITULO: Gestion por procesos y su influencia en la atencion al cliente de la empresa cargo Express americano SAC. Chimbote, 2023.
| Gestion por porcesos Relevancia Pertinencia Claridad
Disefio y optimizacion de procesos No J No No Observaciones

Cumple | cumple | Cumple| cumple  (Cumple | cumple
| El proceso de envio de encomiendas de esta empresa | X X X
estd bien estructurado y organizado. 1y
) La empresa deberia mejorar la eficiencia en el proceso | X X X
de envio de encomiendas.
3 Considera que la empresa podria optimizar los tiempos | X X X
de entrega de las encomiendas,
(Crees que nuestra empresa deberfa implementar | X X X
4 mejoras en el proceso de recepcion y clasificacion de
as encomiendas para agilizar su procesamiento?
empresa utiliza tecnologia y herramientas | X X X
5 uadas para optimizar el seguimiento y control de
as encomiendas,
Atencidn y comunicacion
6 El tiempo de espera para ¢l envio y entrega de mis | X X X
kencomiendas es razonable.
7 [La empresa deberia reducir el tiempo de espera en ¢l | X X X
oceso de envio de encomiendas.
8 La comunicacion con la empresa durante el proceso de | X X X
envio de encomiendas es clara y efectiva,
o [La empresa deberia mejorar la comunicacion con los | X X X
clientes durante el proceso de envio de encomiendas.
o [Recomendaria esta empresa a otros clientes basado en | X X X
isu tiempo de espera y comunicacion efectiva,
Seguimiento y control
empresa deberia proporcionar opciones de | X X X
uimiento mas detalladas, como la posibilidad de




conocer ¢l tiempo estimado de entrega y el nombre del
responsable de la entrega.

Crees que la empresa deberia mejorar la claridad y la
E‘Wxncia de la comunicacion sobre cualquier retraso
ev

entualidad que pueda surgir en el envio de tus
comiendas,

t;infonnacién de seguimiento proporcionada por la
presa es precisa y confiable.

lLa empresa deberia mejorar la precision de la
informacion de seguimiento que brinda.

(Consideras que la empresa proporciona informacion
precisa y actualizada sobre el estado y la ubicacion de
{tus encomiendas durante todo el proceso de envio.

Atencién al cliente

Tiempo de respuesta

ILa empresa responde rapidamente a mis consultas o
blemas.

El tiempo de espera para recibir una respuesta de la
jempresa es aceptable.

La empresa cumple con los plazos establecidos para
responder a mis solicitudes.

La empresa brinda respuestas claras y precisas en un
tiempo razonable.

sol 2| | se| 3¢

b B B I ]

I S ] B

En general, estoy satisfecho/a con el tiempo de
respuesta de la empresa.

Resolucién de problemas

empresa se esfuerza por resolver eficientemente los
oblemas o inconvenientes que surgen.

empresa ofrece soluciones adecuadas y
isfactorias a los problemas que presento.

x| X

e siento escuchado/a y valorado/a cuando planteo un
lema a la empresa.

<

La empresa toma medidas efectivas para evitar la
recurrencia de problemas similares.

wloxl x| X

b ]

b




5 Estoy satisfecho/a con la capacidad de la empresa para | X X X
resolver problemas.

Calidad de la comunicacién

¢ [La empresa se comunica de manera clara y
comprensible.

7 [Laempresa utiliza un lenguaje amigable y cortés en sus
interacciones Conmigo.

g [La empresa proporciona informacién precisa y
relevante en sus comunicaciones.

g [Me siento informado/a y actualizado/a sobre el estado
los detalles de mis encomiendas.

10 [En general, estoy satisfecho/a con la calidad de la
comunicacion de la empresa,

* Aumentar filas segin la necesidad del instrumento de recoleccion

P S S e
ool x| | >
sl | X XX

Recomendaciones: Ninguna
Opinién de experto: Aplicable (X) Aplicable después de modificar ( ) No aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Dr/Mg. Raquma DNI. 02846914
"b"_’m;{dei Shl.‘ »_.‘
L EM CIENCIAS ADMWALS
CLAD-0AES
Firma

Huella digital




Ficha de ldentificacién del Experto para proceso de validacion

MNombres y Apellidos: Millon Armando Arellano Flores

M* DI f CE: 41868470 Edad: 39 afios
Taléfoeno | celular: 954048336 Email: Lic.niltonarmandos@gmail.com
Tilule prafesional:

LICENCIADD EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Grado académico: Maestria__ X Doctorador

Especialidad:
MAGISTER EN GEREMNCIA EMPRESARIAL .. ..o oo e e e e e e s s

Institucidn que labora: INSTITUTO MEDICO EN SALUD OCUPACIONAL SOY DIABETICO EIRL

Identificacion dal Proyecto de Imvesligacion o Tesis

................................................................................................................................. Aulaoras):

................................................................................................................................. Programa académica:

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Mgtr. Nilton Armando Arellano Flores

Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para hacer de su
conocimiento que yo: Yesenia Paolet Maqui Casana estudiante / egresado del programa académico de
Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacion de mi instrumento de recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: * Gestion por procesos y su influencia en la atencion al cliente de la empresa
cargo Express americano SAC. Chimbote, 2023”y envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de vaniables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

LD

MIBTFHIO 2 3 ), | DR R WA

Firma de estudiante




Matriz de operacionalizacion de las variables

proactiva:

! . NE—— P - o , o ESCALADE | CATEGORIASO
VARIABLE DEFINICIONOPERATIVA DIMENSIONES INDICADORES MEDICION VALORACION
¢ Diseio  y | - Tiempo de ciclo
. optimizacion | - Tasa de errores o
La gestion por procesos es un
. o de procesos defectos
enfoque organizativo que se
centra en identificar, disediar, y Tiempo de aspera (1) Nunca
Varable X: | documentar, implementar, y .&tcnmpn ,,:'r :Cumupnicasiég {2) Casi Nunca
Gestion por | controlar y mejorar los procesos | “OT o cacion . (3) A veces
L efectiva . s
procesos | clave de una organizacion para Ordinal ~ |(4) Casi siempre
lograr objetivos estratégicos y . Likert: (5) Siempre
- . i -T de entre
satisfacer las necesidades de los | Seguimiento Im?'p.[? ¢ cneg
. control Precision en la
clientes. ¥ . .
Informacion de
seguimicnto
oTiempo  de | - Tiempo de
respuesta procesamiento
- Tiempo de respuesta
La atencion al cliente es un al cliente
conjunto de acclones y procesos
que una organizaclon lleva a | eResolucion de | - [dentificacion (1) Nunca
Varishle V: -:ahu_ para salisfa-:-:_r las problemas andlisis de . (2) Cast Nunca
‘r necesidades y expectativas de problemas Ordinal ~ |(3) A veces
Atenciin al . . L . o
. sus clientes, proporcionando un - Seguimiento y Likert: (4) Cas siempre
cliente . . . .
servictlo de calidad  y monitoreo (5) Stempre
estableciendo  wna  relacion | oCalidad de Ia
positiva con ellos. comunicacion | - Canal de
COMUNICACIon
efectivo
- Comunicacion




Matriz de Consistencia
Titula:

Gestion por procesos y su influencia en la atencion al cliente de la empresa cargo Express americano SAC. Chimbote, 2023

empresa  Cargo  Express
Americano SAC, Chimbote,
237

atencion al cliente en la
empresa  Cargo  Express
Americano SAC, Chimbote,
2023

Objetivos especificos

<Identificar el nivel a
gestion por procesos en la
empresa  Cargo  Express
Americano SAC, Chimbote,
2023.
Adentificar el nivel de
atencion al cliente en la
empresa  Cargo  Express
Americano SAC, Chimbote,
2023.

Americano SAC, Chimbote,
0.

Ho. No existe una influencia
entre |a gestion por procesos
y la atencion al cliente en la
empresa Careo  Express
Americano SAC, Chimbote,
2023,

¢ Diseo y optimizacion
de procesos

¢ Atencion y
comunicacion

¢ Segmmiento y control

Variable 2

Atencion al cliente

Dimensiones
+ Tiempo de respuesta
¢ Resolucion de
problemas
o Calidad de ln

COmUAICACion

FORMULACION DEL OBIETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA
Problema general Objetivo general Ha. Existe una influencia | Variable | Tipo de Inv: Aplicada
;De qué manera la gestion entre la gestion por procesos | Gestion por procesos
pot procesos influencia en la | - Determinar la influencia de | y la atencion al cliente en la Nivel de Inv: Descriptive
atencion al cliente en la | la gestion por procesos en la | empresa  Cargo  Express | Dimensiones

Disefio de Inv: No
experimental correlacional

Foblacidn y muestra:
Clientes de la empresa
Cargo Express Americano
SAC. Chimbote, 2023

Técnica Instrumento

Encuesta/Cuestionario




Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

) FICHA DE VALIDACION*
TITULO: Gestion por procesos y su influencia en la atencion al cliente de la empresa cargo Express americano SAC. Chimbote, 2023,
Gestion por porcesos Relevancia Pertinencia Claridad
Disefio y optimizacion de procesos No No No Observaciones
Cumple | cumple | Cumple| cumple  |Cumple | cumple
| |E proceso de envio de encomiendas de esta empresa | X X X
esti bien estructurado v oreanizado.
5 |La empresa deberia mejorar la eficiencia en el proceso | X X X
—|de envio de encomiendas.
3 |Considera que la empresa podria optimmizar los tiempos | X X X
de entrega de las encomiendas.
(Crees que nuestra empresa deberla implementar | X X X
4 mejoras en el proceso de recepeidn v clasificacion de
las encomiendas para apilizar su procesamiento?
La empresa utiliza tecnologia y herramientas | X X X
5 |adecuadas para optimizar el seguimiento y control de
las encomiendas.
Atencion v comunicacion
g [El tiempo de espera para el envio y entrega de mis | X X X
encomiendas es tazonable.
7 |La empresa deberia reducir el tiempo de esperaen el | X X X
proceso de envio de encomiendas.
g [l comunicacion con la empresa durante el procesode | X X X
envio de encomiendas es clara y efectiva,
g [La empresa deberia mejorar la comunicacion con los | X X X
clientes durante el proceso de envio de encomiendas.
1) [Recomendaria esta empresa a otros clientes basadoen | X X X
sil tiempo de espera v comunicacion efectiva,
Sesuimiento v control
1 [La empresa deberia proporcionar opciones de | X X X
seguimiento mis detalladas, como la posibilidad de




conocer el tiempo estimado de entrega y el nombre del
responsable de la entrega.

Crees que la empresa deberia mejorar la claridad vy la
frecuencia de la comunicacin sobre cualquier retraso
o eventualidad que pueda surgir en el envio de tus
encomiendas.

La informacién de seguimiento proporcionada por la
empresa es precisa y confiable.

La empresa deberia mejorar la precision de la
informacién de seguimiento que brinda.

Consideras que la empresa proporciona informacidn
precisa v actualizada sobre el estado y la ubicacion de
tus encomiendas durante todo el proceso de envio.

Atencion al cliente

Tiempo de respuesta

La empresa responde rpidamente a mis consultas o
problemas.

[

El tiempo de espera para recibir una respuesta de la
empresa es aceptable.

La empresa cumple con los plazos establecidos para
responder a mis solicitudes.

La empresa brinda respuestas claras y precisas en un
tiempo razonable.

En general. estoy satisfecho/a con el tiempo de
respuesta de la empresa.

Resolucidn de problemas

La empresa se esfuerza por resolver eficientemente los
problemas o inconvenientes que suroen.

[

La empresa  oftece  soluciones  adecuadas v
satisfactorias a los problemas que presenio.

Me siento escuchado/a y valorado/a cuando planteo un
problema a la empresa.

La empresa toma medidas efectivas para evitar la
recurrencia de problemas similares.




5 |Estoy satisfecho/a con la capacidad de la empresa para x X X
resolver problemas.
Calidad de Ia comunicacidn

g |La empresa se comunica de manera clara y X X X
comprensible.

7 |[Laempresa utiliza un lenguaje amigable y cortés en sus x x X
interacciones conmigo.

g |La empresa proporciona informacién precisa ¥ X X X
relevante en sus comunicaciones.

g [Me siento informado/a v actualizado/a sobre el estado x x X
v los detalles de mis encomiendas.

10 [En general, estoy satisfecho/a con la calidad de la X X X
comunicacion de la empresa.

*Aumentar filas segin la necesidad del instrumento de recoleccion

Recomendaciones:

et Opinion

de experto: Aplicable ( X) Aplicable después de modificar ( ] Mo aplicable ( ]
Nombres ¥ Apellidos de experto: Dr/ Mgtr Nilton Armando Flores Arellano DNI : 41868470




Ficha de Identificacidn del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: EXILDA ELENA PENA ALVARADO

N° DNI : 02649885 Edad: 60

Teléfono / celular: 955606492 Email: ele2000pe@yahoo.com.mx

Titulo profesional: Lic. Ciencias Administrativas

Grado académico: Maestria__ X Doctorado:

Especialidad:

ADMINISTRACION Y DIRECCION DE EMPRESAS

Institucién que labora: UNIVERSIDAD NACIONAL DE FRONTERA.

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

“Gestion por procesos y su influencia en la atencion al cliente de la empresa cargo Express
americano SAC. Chimbote, 2023”

Autor(es):

Yesenia Paolet Maqui Casana

Programa académico:

. 3y, Biids Elena Pedo Alvarndo
L. €x CENCIAS ADRINISTRATIVAS
CLAD - 12512

5/24

Huella digital




Formato de Carta de Presentacién al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister EXILDA ELENA PENA ALVARADO
Presente. -

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para hacer de su
conocimiento que yo: Yesenia Paolet Maqui Casana estudiante / egresado del programa académico
de Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso
de validacion de mi instrumento de recoleccion de mformacion, motivo por el cual acudo a Ud. para
su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi provecto se titula: “ Gestion por procesos v su influencia en la atencion al cliente de la
empresa cargo Express americano SAC. Chimbote, 2023" y envio a Ud. el expediente de validacion
que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Apradezeo anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

DNI:47878102

Firma de estudiante




Matriz de operacionalizacion de las variables

; . —— R T ; .. ESCALADE | CATEGORIASO
VARIABLE |  DEFINICIONOPERATIVA DIMENSIONES INDICADORES MEDICION VALORACION
o Diseio  y | - Tiempo de ciclo
. optimizacion | - Tasa de errores o
La gestion por procesos es un
. S de procesos defectos
enfoque organizativo que sc
centra en identificar, diseiar, . Tiempo de aspera (1) Nunca
Vanable X: | documentar, implementar, ' Atcnclpn .,:" :Cumfnicaciég (2) Casi Nunca
Gestign por | controlar y mejorar los procesos | “OTeacton . (3) A veces
Y efectiva . o
procesos | clave de una orgamzacion para Ordinal  |(4) Casi siempre
lograr objetivos estratégicos y . Likert: (5) Siempre
iy . imi -T de entre
satisfacer las necesidades de los |* Seguimicnto empo de enirega
. cantrol -Precision en la
clientes. ¥ . .
informacion  de
seguimiento
oTiempo  de | - Tiempo de
respuesta procesamicnto
- Tiempo de respuesta
La atencion al cliente es un al chiente
conjunto de acciones y procesos
que una orgamzacion lleva a | sResolucion de | - Idenbificacion (1) Nunca
Variable Y cabn_ para satisfac-:_r las problemas analisis de . (2} Casi Nunca
‘r necesidades y expectativas de problemas Ordinal ~ |(3) A veces
Atencion al . . o 0 o
. sus clientes, proporcionando un - Seguimiento y Likert: (4) Casi siempre
cliente . . . .
serviclo de cabdad  y monitoreo (5) Siempre
estableciendo  wna  relacion | o(Calidad de la
positiva con ellos. comunicacion | - Canal de
comunicacion
efectivo
- Comunicacion
proactiva:

CuAD- 1t




Formato de Ficha de Validaciin (para ser llenado por el experto)

seguimiento mis detalladas, como la posibilidad de

A FICHA DE VALIDACION*
TITULO: Gestién por procesos v su influencia en la atencidn al cliente de la empresa cargo Express americano SAC. Chimbote, 2023,
Gestion por porcesos Relevancia Pertinencia Claridad
Disedio v optimizacion de procesos No No No Ohservaciones
Cumple | cumple | Cumple| cumple  [Cumple | cumple
1 [El proceso de envio de encomiendas de esta empresa X X X
estid bien estructurado v organizado.
5 |La empresa deberia mejorar la eficiencia en el proceso X X X
—|de envio de encomiendas.
3 Considera que la empresa podria optimizar los tiempos X X X
de entrega de las encomiendas.
(Crees que nuestra empresa deberfa implementar X X X
4 |mejoras en el proceso de recepeidn v clasificacion de
las encomiendas para agilizar su procesamiento?
La empresa utiliza tecnologia y  herramientas X X X
5 |adecuadas para optimizar €l seguimiento y control de
las encomiendas.
Atencidn v comunicacion
¢ |El tiempo de espera para el envio y entrega de mis X X X
encomiendas es razonable.
7 |La empresa del?eria reducir el tiempo de espera en el X X X
proceso de envio de encomiendas.
g La comunicacin con la empresa durante el proceso de X X X
envio de encomiendas es clara y efectiva.
g |La empresa deberia mejorar la comunicacion con los X X X
clientes durante el proceso de envio de encomiendas.
10 [Recomendaria esta empresa a otros clientes basado en X X X
su tiempo de espera v comunicacion efectiva.
Sezuimiento v conirol
La empresa deberla proporcionar opciones  de X X X




conocer el tiempo estimado de entrega v el nombre del
responsable de la entrega.

Crees que la empresa deberia mejorar la claridad y la
frecuencia de la comunicacién sobre cualquier retraso
o eventualidad que pueda surgir en el envio de tus
encomiendas.

La informacién de seguimiento proporcionada por la
empresa es precisa y confiable.

La empresa deberia mejorar la precision de la
informacion de seguimiento que brinda.

Consideras que la empresa proporciona informacién
precisa y actualizada sobre el estado y la ubicacion de
tus encomiendas durante todo el proceso de envio.

Atencion al cliente

Tiempo de respuesta

La empresa responde ripidamente a mis consultas o
problemas.

[

El tiempo de espera para recibir una respuesta de la
empresa es aceptable.

La empresa cumple con los plazos establecidos para
responder a mis solicitudes.

La empresa brinda respuestas claras y precisas en un
tiempo razonable.

En general, estoy satisfechoa con el tiempo de
respuesta de la empresa.

Resolucion de problemas

La empresa se esfuerza por resolver eficientemente los
problemas o inconvenientes que surgen.

[

La empresa oftece soluciones adecuadas y
satisfactorias a los problemas que presenio.

Me siento escuchado/a y valorado/a cuando planteo un
problema a la empresa.

La empresa toma medidas efectivas para evitar la
recurrencia de problemas similares.




La empresa utiliza un lenpuaje amagable ¥ conés en )
7 | sus interacciones conmigo. X X X
La empresa proporciona informacion precisa
¥ | relevante en sus comumicaciones. X X X
Me siento mformado’a ¥ actualizsdo’s sobre el
9| estado ¥ kos detalles de mes encomiendas. X X X
En general, extoy satisfecho’a con la calidad de la
| comunicacian de la empresa. X X X
* Aumentar filas segin la necesidad del msirumenio de recolecain
Recomendaciones:  Ninguna
Opimidn de expertioc Aphcable{ X )  Aphcable después de modificar | 1 Noaphcable | ]

Mombres v Apellxdos de expento: Mg Exilda Elena Pefin Alvarado DNE (2649855

Firma. Huslla digital




Anexo 04. Confiabilidad del instrumento

PRUBAPILOTO . GESTION POR PROCESQOS
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a=Confiabilidad 0.81624
K = nUmero de items del

instrumento

( nimero de preguntas) 28
si? = varianza de cada item 45
st? = varianza del instrumento | 21.3

SESION 1 1.04
SESION 2 0.79
ABOLUTO S2 0.79

a 0.81624




VARIABLE.ATENCION AL CLIENTE

Tiempo de respuesta | Resolucion de problemas | Calidad de la comunicacion

items total
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a=Confiabilidad 0.82165

K = nimero de items del instrumento

( nimero de preguntas) 30

si? = varianza de cada item 5.6

st? = varianza del instrumento 271
1.03
0.79
0.79

0.82165




Anexo 05. Consentimiento Informado

——
N

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
{Ciencias Sociales)

La finalidsd de este protocolo en Ciencias Socizles, es infoomarle sobre el provecto de imvestigacidn y
solicitarie su comsentimiento. De aceptar, ¢l investigador ¥ usted se quedardn com una copia.

La presente investigacion se titula Gestidn por procesos y su influencia en ka atencidn al cliente de la
empresa Cargo Express Americane SAC. Chimbate, 2023 y es dirigido por Maqul Casana Yesceaia Paocles
, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigaciém es: Determinar Iz influencia de la gestién por procesos 2a la atencidn al

cliente en k empresa Cargo Express Americano SAC, Chimbeose, 2023

Para ello, se le inviia » participar en una encuesta que Je tomard 15 minutos de su tiempo. Su participacida
en la investigacidn es completamente voluntaria y andnima.  Usted puede decidir inmterrampirla en
curlquier momento, sin gue €llo le genere ningds perjuicio. Si tuviers alguna inguietud y/o duds sobre Ia
investigacidn, puede formularia cuando crea conveniente.

Al coocluir la investigacion, usted serd Informado de los resulindos & truvés de ndmero de ochuler
936192078, Si desea. también podrd escribir al correo: maguiyesi@gmailcgm , pama recibir mayor
informacida. Asimismo. para consultas sobre aspectos éticos, puede commmicarse con el Comité de Exica

de Ia Investigacion de In universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,

Si o514 de acuerdo con los pamios anteriores, complete sus datos 3 continuacion

Nomtwe: ____ fawloy Nl Godiemer Lorota =
Fecha: & 3/(-" ,Z/Z_} —

Correo electrémico: 2 (e el Qo frencs 24 € Genai |-co
v v

Ferma del participante: Graes

Firmsa del investigador (0 encargado de recoger informacidn):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOUCA




Anexo 06. Documento de aprobacidn de institucion para la recoleccion de informacion

CARTA DE AUTORIZACION

YO: Leonard Marcel Medina Vargas, Jefe General de Encomienda y Carga
de la Empresa Cargo Express Americano SAC.

Autorizo para que la Srta. Yesenia Paolet Maqui Casana,
estudiante/egresada del programa académico de Administracion de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, realice su trabajo de
investigacion titulado: “Gestién Por Procesos Y Su Influencia En La
Atencion al Cliente™

El cual servira solo para aspectos académico y lograr su titulo profesional
de licenciada en Administracion.

Atentamente,

U3621574
DNI:

Nota: de aceptar solicitud por favor responder y firmar el documento
adjunto.




Anexo 07. Evidencias de ejecucion
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DECLARACION JURADA

Yo, Yesenia Paolet Maqui Casana, identificado(a) con DNI nimero 47878102, en mi calidad
de estudiante/egresado(a) del programa académico de Administracion de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote, en el marco de mi trabajo de investigacion titulado
"Gestion por Procesos y su Influencia en la Atencién al Cliente de la Empresa Cargo Express
Americano SAC", presentado en el afio 2023, hago constar y declaro bajo juramento lo
siguiente:

Que, en el desarrollo de mi trabajo de investigacion, he aplicado los cuestionarios a los
clientes de la empresa con el fin de recopilar informacion relevante y fundamentar mis
conclusiones, he realizado la aplicacion de los cuestionarios de manera objetiva, sin influir
en las respuestas de los participantes y procurando obtener datos veraces y confiables. Todos
los resultados y conclusiones presentados en mi trabajo de investigacion son el fruto de un
analisis riguroso y basado en la informacion obtenida de los cuestionarios, respetando los
principios éticos y académicos.

En consecuencia, firmo la presente declaracion jurada en sefial de veracidad y compromiso
con los principios éticos y de integridad que rigen la investigacion y el &mbito académico.

Chimbote 20, julio del 2023

(VLLS

N ”/ ]

Firma de Yesenia Paolet Maqui Casana

DNI: 47878102
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