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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo general identificar la relacién que
existe entre la gestidon por procesos y la satisfaccion del cliente en los clientes de la
empresa EMSETUR Colén SAC en el afio 2022. Dicho estudio tuvo una muestra
constituida por 30 clientes. La investigacion de tipo aplicado, de disefio no
experimental, donde el nivel es correlacional y tiene un enfoque cuantitativo y de
corte transversal. Se usé la técnica de la encuesta y cdmo instrumento de medicion
un cuestionario con 23 preguntas para medir ambas variables de estudio. La
prueba de evaluacion realizada considerada en base a una rubrica, nos permitio
obtener como resultado un valor de significancia de 0,911; lo cual nos indicé que
no existe relacion entre la satisfaccion del cliente y la gestién por procesos en los
clientes de la empresa, y nos permitié concluir que existen otros factores mas
significativos a parte de la gestion por procesos que afectan a satisfaccion del
cliente.

Palabras clave: Gestidn por procesos, Satisfaccion del cliente
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the relationship
between process management and customer satisfaction in the customer service
area of the company EMSETUR Col6én SAC in the year 2022. This study had a
sample of 30 customers. The research of applied type of non-experimental design
of correlational level with quantitative and cross-sectional approach. The survey
technigue was used and a questionnaire with 23 questions was used as a
measurement instrument to measure both study variables. An evaluation test was
carried out and scored based on a rubric, obtaining a significance value of 0.911;
this result indicated that there is no relationship between customer satisfaction and
process management in the customer service area of the company, and it is
concluded that there are other more significant factors other than process
management that affect customer satisfaction.

Keywords: Process Management, Customer Satisfaction
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INTRODUCCION

La evolucion de la Gestion por procesos a nivel global se ha desarrollado
a través de 4 etapas; las cuales empiezan con la gestion funcional, en la primera
etapa la satisfaccion del cliente se enfoca sélo de los procesos realizados por el
departamento de calidad, los cuales serian responsables de separar los servicios
finales aceptables de los que no lo serian; en una segunda etapa la calidad se
autocontrolan, y para ello la responsabilidad recae en los procesos productivos
pudiendo controlarse antes de la produccién del servicio final, lo cual durante la
tercera etapa la calidad, cambi6 ya que se podria asegurarse mediante la
elaboracion de servicios conforme a los requisitos del cliente, lo cual se podria
conseguir normalizando los procesos para estar seguros que se han respetado la
secuencia productiva, finalmente en la Gltima etapa relacionado a la actualidad es
posible gestionar la calidad al conseguir satisfacer al cliente, lo cual abarcaria a
todas las actividades realizadas por la organizaciéon tales como empresariales,
operativas, de apoyo, gestion y direccion, ello debido a que el servicio final es el
resultado del trabajo de todos los involucrados (Pérez, 2010).

El aumento de productividad y la mejora de variables; tales como: el tiempo,
la calidad y el costo, se sostienen en una buena gestién por procesos (Bravo, 2011).

Respecto a Sudamérica, en un trabajo de titulacion denominado: “La gestion

por procesos Yy su incidencia en la satisfaccion en la Clinica Santa Maria realizado
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en ecuador”, se puede observar que dicha institucidon no contaba con un manual de
gestion de procesos institucional, instrumento que permite optimizar recursos y
mejorar la calidad de atencion de los usuarios. El objetivo principal fue la
implementacion de un sistema de gestién por procesos claves en los servicios de
la Clinica, ademas capacitar al personal y recalcar la importancia de la calidad del
servicio y satisfaccién del cliente, con el fin de disminuir errores y eliminar
inconvenientes que se presenten en relacién con los procesos desarrollados. El
trabajo por procesos incrementa la eficiencia respecto a la atenciéon al cliente
buscando la satisfaccidén de los clientes desde que ingresa hasta que se retira de
la institucién. Es clave que el sistema de procesos sea estructurado para que este
permita la evaluacion directa del mismo con la aplicacion de indicadores y tenga la
flexibilidad para ser mejorados o modificados con el fin de lograr el bienestar en los
pacientes y la organizacion (Gutiérrez, 2016).

En la tesis titulada “Gestion por procesos para mejorar el Servicio al Cliente
en una empresa de Soluciones Modulares” se plante6 la Implementacion de la
gestién por procesos enfocada al area de atencion al cliente dentro del rubro de la
construccion, con el fin de ejecutar, mejorar y reestructurar los procesos para una
mejora continua con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente, utilizando
los métodos descriptivo y explicativo; se utilizé6 como base de datos a los clientes
para examinar los puntos de contacto que existen entre ellos, el cual dio como
resultado que existen tres problemas que generan un mal servicio y presentan
puntos criticos, tales como; Reducir la cantidad de reclamos, optimizar el tiempo en
la atencion y mejorar la recuperacion de cobro. El resultado de esta investigacion
concluye que la gestion por procesos afecta significativamente en la satisfaccion

del cliente, por lo cual, la gestion por procesos ayuda a llevar una mejor
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organizacion y a definir y replantear dichos procedimientos en los cuales forma
parte (Philco, 2020).

En el contexto local la empresa EMSETUR Coldon SAC de la ciudad de Lima
se estan presentando quejas y reclamos en los procesos de la empresa por
demoras, errores, reprocesos Yy falta de stock productos para la atencion del cliente;
lo cual podria estar causando la pérdida en la satisfaccion del cliente externo y
posibles costes ocultos.

Las posibles causas de los problemas de sus procesos en el area de
atencion al cliente podrian estar centradas principalmente en la falta de una
homologacion de sus procesos.

Las posibles consecuencias que ese problema esta trayendo podrian
generar el aumento de reclamos y quejas de los clientes; y la consecuente
disminucién de la satisfaccion del cliente; lo cual finalmente puede afectar al
desarrollo de la empresa ya que la reputacion de esta puede verse afectada y las
ventas podrian disminuir, siendo negativo ademas para la empresa cuando quiera
obtener nuevos clientes o fidelizarlos para lo cual seria necesario gestionar la
satisfaccion del cliente; cuidando cumplir con los atributos que son percibidos por
estos.

Esta investigacién se enfocara en relacionar la gestion por procesos y la
satisfaccion del cliente, considerando que la empresa necesita implementar
estrategias que le permitan aumentar la satisfacciéon del cliente para generar valor
y desarrollo del negocio, pudiendo a través de la gestién por procesos gestionar
aguellos procesos que formen parte de la cadena de valor, todo ello para la

consecucion de sus objetivos.
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Es necesario tomar en cuenta que la satisfaccion del consumidor va a
depender del rendimiento que se percibe en un servicio en cuanto generacion de
valor en relacion con las expectativas del cliente. Si el nivel del servicio no alcanza
estas expectativas, el comprador no quedara satisfecho. Es decir, si el desempefio
coincide con las expectativas, el cliente estard complacido (Kotler y Amstrong,
2003).

Debido a estas consideraciones, el problema principal que busca resolver el
presente proyecto es identificar si existe relacion entre la gestion por procesos y
satisfaccion al cliente en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC en Lima
en el afo 2022.

Se tomo como sugerencia plantear la siguiente interrogante como pregunta
general de la investigacion: ¢ Qué relacion existe entre la gestion por procesos y la
satisfaccion del cliente en los clientes de la empresa EMSETUR Colén SAC en el
afio 20227

Asimismo, el detallé los siguientes problemas especificos:

PE1: ¢ Qué relacion existe entre la gestién por procesos y la tangibilidad del
area de atencion al cliente de la empresa EMSETUR Col6n SAC?

PE2: ¢ Qué relacion existe entre la gestion por procesos y la fiabilidad en los
clientes de la empresa EMSETUR Colén SAC?

PE3: ¢ Qué relacion existe entre la gestion por procesos y la empatia en los
clientes de la empresa EMSETUR Colén SAC?

PE4: ¢Qué relacidn existe entre la gestion por procesos y la capacidad de
respuesta en los clientes de la empresa EMSETUR Colén SAC?

PES5: ¢Qué relacion existe entre la gestién por procesos y la seguridad en

los clientes de la empresa EMSETUR Colén SAC?
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Es importante mencionar que los objetivos de la investigacion se desarrollan
coherentemente con los respectivos problemas de la investigacién, por ende, el
objetivo general fue el de: “Determinar la relacién que existe entre la gestién por
procesos y la satisfaccidn del cliente en los clientes de la empresa EMSETUR Coldn
SAC en el afo 2022”.

Ademas, los objetivos especificos fueron los siguientes:

OEL1: Determinar la relacion significativa que existe entre la gestion por
procesos y la tangibilidad en los clientes de la empresa EMSETUR Col6n SAC.

OE2: Determinar la relacion significativa que existe entre la gestion por
procesos y la fiabilidad en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC.

OES3: Determinar la relacion significativa que existe entre la gestion por
procesos y la empatia en los clientes de la empresa EMSETUR Coldn SAC.

OE4: Determinar la relacion significativa que existe entre la gestion por
procesos Yy la capacidad de respuesta en los clientes de la empresa EMSETUR
Colén SAC.

OES5: Determinar la relacion significativa que existe entre la gestion por
procesos Y la seguridad en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC.

De acuerdo a la perspectiva tedrica el presente estudio aportard
conocimientos e informacion relevante sobre la gestion por procesos y la
satisfaccion del cliente lo cual permitira tomar decisiones informadas tomando en
consideracion la percepcion de los clientes y la importancia de evaluar implementar
estrategias centradas en aumentar la satisfaccion del cliente.

Asimismo, mediante este estudio se lograra analizar de forma didactica y

practica aspectos relacionados a la gestion por procesos y la satisfaccién del
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cliente; los cuales a través de su evaluacion y mejora podran repercutir en beneficio
no solo del area sino de la empresa.

Finalmente, el presente estudio analizara aspectos relacionados a la
satisfaccion del cliente para mejorar la situacion econdémica de la empresa, los
cuales no solo permitirdn aumentar la satisfaccion del cliente, lo cual aumentaria
las ventas; sino que a través de la gestion por procesos disminuir sus desperdicios
y defectos, y reducir los tiempos de trabajo logrando reducir sus costos.

Esta investigacion fue correcta en la medida que el investigador tuvo acceso
a informacion de la empresa y de la poblacion de estudio ademas de los
conocimientos requeridos gracias a la experiencia en el desarrollo de proyectos de
implementacion de gestion por procesos y mejora continua.

Asimismo, se contdé con informacion de diferentes fuentes como libros,
revistas y articulos para la elaboracion de los sustentos tedricos; siendo estos
recursos imprescindibles para desarrollar nuestra investigacion.

Sobre las limitaciones, estas se centraron especificamente en el tiempo
disponible debido a que todos los que participamos en esta investigacion contamos
con limitantes por trabajo, estudios y otras obligaciones; por lo que, para lograr
superarlas, se solicitaron permisos y se realizaron coordinaciones de forma virtual
para lograr cumplir con los plazos establecidos.

El presente informe de investigacion se ubica estructurado de la siguiente
manera:

Capitulo I: Presentacién de la informacion del proyecto, se presenta el area

de desarrollo, econémica y ubicacion.
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Capitulo II: Se presenta el marco tedrico, propuesta de hipoétesis y variables
correspondientes, asimismo, se presenta el plan de actividades de la investigacion
y la metodologia.

Capitulo IlI: Se especifica la estimacion de los costos del proyecto.

Capitulo IV: Se encuentran los resultados descriptivos y las pruebas de
hipo6tesis como desarrollo del proyecto.

Capitulo V: Se brindan las conclusiones y recomendaciones del estudio.

Capitulo VI: Se establecen las referencias bibliograficas.

Capitulo VII: Estan los anexos: matriz de consistencia, matriz de
operacionalizacion de variables, instrumentos, validacion de expertos y el permiso

para realizar el estudio.
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I. Informacién general

1.1 Titulo del Proyecto

Gestion por procesos y satisfaccion del cliente en los clientes de la empresa
EMSETUR colén SAC en Lima en el afio 2022.
1.2  Areaestratégica de desarrollo prioritario

El area estratégica de desarrollo prioritario es el de “Mejora de Procesos y
Operaciones” ya que se orienta al analisis del desarrollo e implementacion de
herramientas que permiten disefiar o mejorar procesos para un determinado publico
objetivo buscando el méximo nivel de calidad en la experiencia.
1.3 Actividad econdmica en la que se aplicaria la innovacién o
investigacion aplicada

Se realizard el analisis para la mejora de los procesos permitiéndonos
identificar la percepcion de los clientes frente a las dimensiones que afectan a su
satisfaccion y a las dimensiones de una gestion por procesos y con ello proponer

estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente.
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1.4 Localizacion o alcance de la solucidn

La investigacion se realiz6 en la ciudad de Lima en el distrito de Miraflores,
y estuvo enfocada en analizar la percepcion de los clientes de la empresa
EMSETUR Colon SAC. Con esta investigacion determinamos que no existe
relacion significativa entre la gestion por procesos y la satisfaccion del cliente del

area de atencion del cliente de la empresa en el afio 2022.
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Il. Descripcién de la investigacion aplicada o innovacion
2.1 Marco tedrico
2.1.1 Antecedentes de lainvestigacion

En el afio 2019 se realiz6 un estudio descriptivo donde el disefio fue
experimental y transversal, titulado “Medicion de la satisfaccion del cliente en el
restaurante Tao”, en donde el instrumento fue el cuestionario, este estudio tenia
como objetivo general evaluar la satisfaccion del cliente respecto a la calidad del
servicio, orientado a la busqueda de la mejora del servicio brindado. Tuvo una
muestra de 224 clientes en donde se pudo observar brechas entre la percepcion y
la expectativa del cliente respecto a las dimensiones de la calidad de servicio, se
concluye en conjunto con otros andlisis estadisticos que los clientes se encuentran
satisfechos con el servicio ofrecido (Calvo-Pérez y Landa, 2019).

En un estudio realizado en la ciudad de Trujillo del pais Perd, denominado:
“Gestidon por procesos para incrementar la satisfaccion del cliente en el area de
consulta externa de la Clinica Pro Salud S.A.C 2019”, se tenia como objetivo
determinar si existia relacion entre la gestion por procesos y la satisfacciéon del
cliente, se utilizé el cuestionario SERVQUAL en 123 usuarios de la Clinica PRO-

SALUD S.A.C en el afio 2019, en donde se concluyé que existié un aumento del

10
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21% de satisfaccion respecto a la medicidn inicial de 54% debido a la
implementacion de gestidon por procesos, demostrando su importancia e impacto
positivo en satisfaccién del usuario (Soria, 2019).

Se realiz6 un estudio titulado: “Disefio e implementacion de la gestidén por
procesos de la empresa Productos El Rosario” de la ciudad de Cayambe en
Ecuador. El objetivo principal de esta investigacion fue la implementacion de la
gestion por procesos con el fin de estandarizarlos. Fue realizado con una muestra
de trabajadores de la empresa donde proporcionaron la informacion del diagnéstico
inicial de la empresa, el disefio utilizado fueron los métodos cualitativo y descriptivo.
Ademas, los instrumentos utilizados fueron encuesta y entrevista. Asimismo, se
obtuvo como resultado que el 83% de sus procesos no tenian caracterizaciones y
el 17% de dichas caracterizaciones no estaban completas; no existian
responsables de procesos ni la documentacion requerida, no existian indicadores
del 83% de los procesos y ademas el 50% no tenia formatos (Cordero, 2019).

En el estudio “Propuesta de un modelo de gestidén por procesos logisticos
para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente realizado en la empresa Alimentos
El Sabor Cia. en la ciudad de Guayaquil”, en el pais de Ecuador, se buscé proponer
un modelo de gestion por procesos logistico, se realizé una encuesta a 381 clientes
y 44 trabajadores, donde se observo la necesidad de implementar un nuevo modelo
de gestion por procesos en el area de logistica. Se aplicé un disefio jerarquico de
Supply Chain en donde se hace énfasis en la capacitacion del recurso humano,
mejora en la cadena de suministro a través de reuniones periddicas y la revision y

actualizaciones de indicadores logisticos (Figueroa, 2018).
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2.1.2 Bases teoricas
Gestion por procesos

Contreras et al. (2017) define a la gestidén por procesos como: “La forma de
gestionar la organizacion por procesos en busca de la calidad afiadiendo valor a
los procesos hacia un objetivo comun orientado hacia los resultados en funcion a
las necesidades de los clientes” (p. 15).

Segun las palabras de los autores Aguilera y Morales, la gestion por
procesos es una manera de organizarse diferente a la forma convencional, esto
debido a que prevalece la vision de los clientes por encima de las funciones dentro
de las empresas. Los procesos son gestionados de una forma estructurada, por lo
gue la eficiencia y eficacia conllevan al crecimiento de la organizacion (Aguilera 'y
Morales, 2011).

La secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de ministros
establece en una norma técnica que la gestiébn por procesos es una manera de
planear, estructurar y controlar sus actividades de forma lineal y consecutiva a las
distintas &reas de una organizacion con la finalidad de satisfacer los requerimientos
y las expectativas de los clientes, ademas de lograr los objetivos de la organizacion.
Por ese motivo los procesos se organizan y estructuran como un sistema dentro de
la red de procesos (La Secretaria de gestion Publica de la Presidencia del Consejo
de ministros, 2018).

En este estudio se usaran los conceptos usados por la Secretaria de gestion
Publica de la Presidencia del Consejo de ministros, porque consideramos que la
gestion de la organizacion necesita planificarse, organizarse, dirigirse y controlarse
como un sistema de procesos para generar valor al cliente y conseguir cumplir con

los objetivos establecidos.
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En base a lo investigado en la empresa EMSETUR Colon SAC observamos
por las entrevistas, quejas y reclamos recibidos que se han presentado problemas
relacionados a sus procesos, por lo recomendamos poder solicitar una asesoria en
gestion por procesos para ayudarlos a conocer sobre esta herramienta que podria
ayudarlos no solo a disminuir costos sino a mejorar la experiencia del cliente.
Tipos de procesos

Bravo (2009) menciona los siguientes tipos de procesos:

Procesos estratégicos: Estos procesos estarian relacionados con las
politicas, planes estratégicos, indicadores y metas de la organizacion, estos
procesos permiten caracterizar y dirigir a la empresa hacia su desarrollo y mejora.

Procesos del negocio: Se refiere a procesos que atienden la mision de la
organizacién, los cuales se encargan directamente de ofrecer los productos y
servicios solicitados por el cliente cuyos atributos son definidos segun las
necesidades y expectativas de estos; con lo cual necesitara recursos e informacion
disponibles en la organizacion.

Procesos de apoyo: Son aquellos procesos que brindan apoyo o soporte a
los procesos del negocio proporcionando los recursos o servicios necesarios para
gue estos puedan ejecutarse.

Es importante considerar que, los procesos de negocios son aquellos que
pertenecen a la cadena de valor; los mismos que consideramos se deberan
priorizar ya que trabajan con aquellos requisitos solicitados previamente por el
cliente y que finalmente, afectarian en un corto plazo a la satisfaccion del cliente.

En el caso de la empresa EMSETUR Colon SAC, esta no cuenta con
informacion sobre los tipos de procesos dentro de su organizacién, para lo cual se

recomendaria empezar por su inventario y posterior caracterizacion.
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Importancia de la gestién por procesos

Contreras et al. (2017) comenta que la importancia de implementar la gestion
por procesos radica en mejorar la eficiencia, productividad, resultados ademas de
los servicios y servicios ofrecidos por la organizacion; lo cual se veria reflejado en
el valor generado; asimismo permite a la organizacion actuar de forma mas rapida
ante los cambios y optimizar el tiempo y sus recursos.

Consideramos, de acuerdo a lo mencionado por Contreras, que implementar
una gestion por procesos, ayudaria a cambiar la perspectiva de preocuparse
Unicamente por efectuar las funciones de las que se es responsable a poner énfasis
en entender a los procesos de la organizacién; generando que se formen equipos
de trabajo que se preocupen por una meta coman.

Ventajas de la implementacién de la gestién por procesos

Contreras et al. (2017) comenta que las ventajas de implementar una gestion
por procesos se centran en que permiten que las organizaciones se centren en el
cliente y en sus objetivos, dando claridad sobre qué podemos optimizar y cémo
podemos utilizar nuestros procesos de forma mas eficiente. Ademas, aporta una
visibn mas macro de la organizacion, permitiendo la reduccién de sus costos y
tiempos; generando asi una cohesion que logre la cooperacion de todos los
miembros de la organizacion.

En este estudio consideramos que efectivamente la ventaja principal de
gestionar por procesos es que te permite centrarte mejorar el desempefo de la
organizacion ya que estamos hablando de sus clientes y de los objetivos internos

de esta lo cual permitiran el desarrollo de la organizacion.
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Dimensiones de la gestion por procesos

Segun la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de
ministros (2018) la gestion por proceso contiene 3 fases, siendo la primera fase la
determinacién de procesos, la segunda fase el seguimiento, medicion y analisis de
procesos; y la ultima fase la mejora de procesos.

Dimension 1: Determinacion de Procesos:

En esta dimension se identifican los productos y procesos, para luego
registrar los procesos en un inventario de procesos, y con ello buscar
caracterizarlos; consecutivamente se debera elaborar el mapa de procesos para
finalmente crear las fichas técnicas y los diagramas de procesos.

Producto:

En el estudio de Pérez y Pérez (2018) establece que: “Un producto esta
formado por diferentes atributos, como hemos sefialado, englobables entre los
tangibles y los intangibles que lo caracterizan y le dan personalidad.” (p. 7).

Thompson define a los productos como un ofrecimiento de las empresas, de
las organizaciones y/o emprendimientos al grupo objetivo con el fin de lograr con
las metas que se trazan, tales como; ganancias, impacto social, etcétera
(Thompson, 2009).

En este estudio se utilizardn los conceptos dados por la Secretaria de
gestién Publica de la Presidencia del Consejo de ministros ya que los productos
efectivamente deben tener atributos para satisfacer los requerimientos y
expectativas de sus clientes.

El caso de la empresa EMSETUR Colon SAC, hemos logrado identificar los
productos que ofrecen, los cuales son 5 tipos de habitaciones, ademéas de sus

servicios de salones, desayunos, alerta médica 24 horas, limpieza especializada,
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restaurante, recepcion 24H, Wi Fi complementario, botones, teléfono, recepcion de
paquetes, housekeeping, seguridad 24 horas, room service, Tépico, internet fibra
Optica, guarda equipaje, y lavanderia.

Proceso

Bravo (2009) define al proceso como: “Un conjunto de actividades e
interacciones que transforma entradas en salidas que agregan valor a los clientes,
con la finalidad comun. El proceso es realizado por personas organizadas segun
una cierta estructura, tienen tecnologia de apoyo y manejan informacién” (p. 27).

Pérez (2010) los considera como: “Secuencia ordenada de actividades
repetitivas cuyo servicio tiene valor intrinseco para su usuario o cliente” (p. 51).

Contreras et al. (2017) establece que son: “Un conjunto de actividades
agrupadas por caracteristicas similares que se desarrollan de manera secuencial,
ordenada y sistematica que permite la obtencién de resultados para el logro de los
objetivos” (p. 31).

En este estudio se considerara los conceptos trabajados por Contreras et
al. ya que consideramos que los procesos son actividades ordenadas y
secuenciadas, que utilizan inputs tales como diferentes recursos, transformandolos
en outputs que son finalmente entregados al cliente.

En el caso de la empresa EMSETUR Colon SAC, esta no cuenta con un
inventario de sus procesos, por lo que se recomienda empezar con el relevamiento
de informacién sobre los procesos de la empresa para poder trabajar con aquellos
procesos que afecten la satisfaccion del cliente.

Mapa de procesos
La Junta de Ledn y Castilla define al mapa de procesos como una

representacion grafica de los procesos que una entidad usa para operar y ejecutar
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sus funciones, ademas permite generar una vision mas amplia de su gestion,
analizando todas las acciones y actividades que se realizan, seguido de su
identificacién, clasificacion segun su finalidad; obteniendo los de tipo estratégicos,
de soporte u operativos (La Junta de Ledn y Castilla, 2004).

Pérez establece que es un instrumento que ayuda a mostrar interacciones a
un nivel mas profundo, esto con el fin de que los procesos mas operativos
interactiien con los procesos de soporte ya que comparten recursos y necesidades
y con los procesos de gestion porque comparten informacién y datos (Pérez, 2010).

En este estudio se considerara los conceptos trabajados por la Junta de
Ledn y Castilla, ya que consideramos que el mapa de procesos es una muestra
grafica de todos los procesos dentro de una empresa que permite tener claro
cémo funciona su sistema de gestion; necesitando para ello clasificar dichos
procesos.

En base a lo investigado la empresa EMSETUR Col6n SAC necesitaria
después de hacer un inventario de sus procesos, clasificar dichos procesos para
poder definir su mapa de procesos; y con ello ubicar los procesos de negocio
estratégicos.

Diagrama de procesos

Segun el autor el diagrama de procesos es un instrumento de gestion para los
proyectos de todos los tipos. Permite reconocer los procesos en las empresas,
todo en un solo documento y sus interrelaciones, aporta en la identificacion de los
puntos de mejora y les brinda importancia a todos los procesos dentro de una
organizacion (Ekon,2021).

Segun Zapata y Alvarez (2005) “El modelo verbal de un problema suministra los

elementos necesarios para trazar el diagrama de procesos de la organizacion,

17



Gestion por procesos y satisfaccion del cliente en los clientes de lS l
la empresa EMSETUR colon SAC en Lima en el afio 2022

gue se constituye en una descripcién de las secuencias de actividades que
describen el quehacer de la organizacion” (p. 106).

En este estudio se considerara los conceptos trabajados por Ekon, ya que
consideramos que el diagrama de procesos es un instrumento efectivo que nos
ayudara a plasmar la secuencia de las actividades y procesos que realiza la
organizacion, permitiéndonos analizar de forma gréfica.

Con respecto a la empresa EMSETUR Colon SAC ésta necesitaria
después de hacer su mapa de procesos; crear sus diagramas de procesos para
con ello poder identificar aquellas actividades de valor y aguellos reprocesos.
Dimension 2: Seguimiento, medicion y anélisis:

Segun el estudio de Gonzalez (2020):

El enfoque basado en Procesos de los sistemas de gestibn pone de
manifiesto la importancia de llevar a cabo un seguimiento y medicion de los
procesos con el fin de conocer los resultados que se estan obteniendo y si
estos resultados cubren los objetivos previstos. El seguimiento y la
medicidn constituyen, por tanto, la base para saber qué se esté obteniendo,
en qué extension se cumplen los resultados deseados y por donde se deben
orientar las mejoras.

Segun Beltran et al. (2009): “Los datos recopilados del seguimiento y la medicion
de los procesos deben ser analizados con el fin de conocer las caracteristicas y la
evolucion de los procesos” (p. 70).

Seguimiento de procesos:

Segun Sato y Huaman (2020) definen seguimiento de procesos: “Evaluar
constantemente los procesos para encontrar oportunamente desviaciones que

pudieran perjudicar los objetivos de la organizacién” (p. 4).
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El seguimiento de procesos es el punto inicial para conocer los que se esta
logrando, en que amplitud se van cumpliendo los resultados buscados y por donde
dirigir las mejoras (Gonzalez, 2020).

En este estudio se considerard los conceptos trabajados por Sato y
Huaméan, ya que consideramos que el seguimiento de procesos es una
herramienta que nos ayuda a encontrar oportunamente las desviaciones dentro
de los procesos que puedan perjudicar a la organizacion.

Con respecto a la empresa EMSETUR Colon SAC ésta necesitaria
después de identificar el diagrama de procesos; realizar el seguimiento oportuno
a los procesos con el fin de identificar que se cumplan tal cual se han establecido.
Medicién de procesos:

Segun Herrero (2021) define que: “La medicién de procesos es una
actividad que no aporta valor por si misma, sino que debe ir acompafiada de unos
objetivos bien definidos y un plan, al cual deben ajustarse las acciones que ponga
en marcha la empresa”.

Asimismo, Herrero (2021) define que: “Con la medicion de los procesos se
capturan datos del desempefio de estos para transformarlos en informacion y, en
ultima instancia, poder determinar los puntos de mejora”.

En este estudio se considerara los conceptos trabajados por Herrero, ya
gue consideramos que la medicién de procesos es una herramienta que mide el
desempeiio de los procesos y nos ayuda a determinar los puntos de mejora.

Con respecto a la empresa EMSETUR Colon SAC ésta necesitaria
después de hacer su diagrama de procesos; realizar la medicibn acompafiada de
los objetivos definidos y determinar los puntos de mejora.

Analisis de procesos:
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En el estudio de Quiroga (2021) define: “El analisis de procesos es una
metodologia que describe los diferentes pasos que integran un proceso”.

Segun el estudio (¢Qué es el andlisis de procesos de negocio y como
aplicarlo en mi empresa? | Conexion ESAN, 2019b): “Identificar, evaluar y resolver
los problemas ayuda a las organizaciones a mejorar sus procesos, transformar el
negocio y brindar a sus consumidores una mejor experiencia. Por ello, es necesario
que realicen constantemente un analisis de procesos de negocio”.

En este estudio se consideraran los conceptos trabajados en el estudio de
Herrero, ya que se considera que es importante medir el desempefio de los
procesos para con ello poder identificar oportunidades de mejora, por lo que en el
caso de EMSETUR Colén SAC, se recomienda después de la formulacion de
procesos; seleccionar los indicadores para el seguimiento y andlisis y luego
comparar los resultados con las metas que se establezcan.

Dimension 3: Mejora de Proceso

En el estudio de Pesado et al. (2013) define a la mejora de procesos como:
“Un conjunto de tareas llevadas adelante para obtener productos de mejor calidad
a partir de la revisién y adaptacion de sus procesos” (p. 581).

Segun Malinova et al. (2022) define a la mejora de procesos como:

Los métodos de mejora de procesos (0 mejora para abreviar) ayudan al

cambio sistematico de procesos existentes o al desarrollo de nuevos

procesos. Dichos métodos son el foco central de la investigacion sobre la
gestién de procesos empresariales (BPM), que, a su vez, se ocupa mas
ampliamente del descubrimiento, andlisis, redisefio, implementacion vy

control de procesos. (p. 1)
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En este estudio se considerara los conceptos trabajados por Pesado, ya que
se considera que las caracteristicas de la mejora de procesos se centran en
eliminar procesos que no generen valor y disefiarlos nuevamente desde cero.

En el caso de EMSETUR Colon SAC, se recomienda después de la
formulacién de procesos; y el consecutivo seguimiento, medicion y analisis de los
procesos del area de satisfaccién del cliente, realizar la mejora de aquellos
procesos que impactan directamente en la satisfaccion de los clientes.
Satisfaccién del cliente

Segun Juran y Gryna (1995) la satisfaccion del cliente significa: “Que un bien
0 servicio cumple las caracteristicas deseadas por el comprador y carece de
deficiencias” (p. 4).

Kotler y Amstrong (2003) definen a la satisfaccién del cliente como: “El grado
en que el desempeio percibido de un servicio concuerda con las expectativas del
comprador” (p. 10).

Farris et al. (2010) establecen que la satisfaccion del cliente es: “El numero
de clientes, o el porcentaje total de clientes, cuyas experiencias con una empresa,
Sus servicios o0 sus servicios exceden determinados umbrales de satisfaccion” (p.
27).

En este estudio se usaran los conceptos usados por Juran y Gryna, ya que
consideramos que la satisfaccion del cliente depende netamente de los atributos
gue son requeridos y percibidos por este, siendo la forma cémo se podria no sélo
cumplir con estos atributos que se convertirian en requisitos, sino que ademas se
podria llegar a superar las expectativas de estos requisitos gracias a una adecuada

gestién de su satisfaccion.
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En base a lo investigado la empresa EMSETUR Colén SAC consideramos
gue es necesario poder gestionar la satisfaccion de sus clientes, y para ello sera
necesario primero realizar una evaluacion para medir la percepcion de los clientes
externos, y en base a estos resultados lograr implementar acciones que permitan
lograr mejoras importantes.

Tipos de clientes

Tari (2007) comenta que existen clientes internos y externos; tomando en
cuenta que los clientes externos no sélo a los usuarios finales, sino que ademas a
los comerciantes, intermediarios u otros que no sean parte de la organizacion; y
con lo que refiere a los clientes son aquellos que reciben algun bien o servicio
dentro de la organizacion para lograr desarrollar su trabajo.

En el caso de la empresa EMSETUR Colon SAC, se han identificado como
clientes internos a los trabajadores, mientras que los clientes externos son los
clientes de la empresa.

Ventajas de la calidad del servicio

Segun el autor: Obtener clientes satisfechos y duraderos se da por una
buena calidad del servicio, los cuales son clientes felices luego de experimentar sus
servicios, asimismo, son clientes fidelizados los cuales hablaran positivamente con
otras personas de los establecimientos (Zeithaml et al, 1993).

Kotler y Keller (2006) comentan que “Una oferta tendra éxito si promete valor
y satisfaccion al comprador potencial. EI comprador elige entre las diferentes
ofertas en funcion del valor que percibe en ellas” (p. 25).

Consideramos que conforme a lo establecido por Zeithaml et al, la calidad
del servicio impactara en el bienestar de toda organizacién ya que podra mantener

satisfechos a sus clientes, haciendo que estos vuelvas a comprar nuestros servicios
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0 usen nuestros servicios y a través de su experiencia puedan comentarlo a otros
de forma positiva.

Por lo antes expuesto, recomendamos a la empresa EMSETUR Col6on SAC,
poder gestionar la calidad de sus servicios para lograr con ello la satisfaccion de
sus clientes, ademas de volver mas atractivo sus servicios.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente

Segun Zeithaml et al (1993) los clientes perciben y evalian mas alla de la
calidad de un servicio, ya que, priorizan el resultado final percibido, sino que
ademas consideran el proceso de recepcion del servicio.

Kotler y Amstrong (2003) comentan que la satisfaccion de los clientes se
caracteriza por depender de la percepcion del cliente con respecto a sus
expectativas. Por lo cual si el servicio cumple con estas expectativas el cliente
estaria satisfecho, de lo contrario insatisfecho y si estas se sobrepasan quedara
mas que satisfecho.

El concepto valor de una empresa se da especialmente si combinamos la
calidad, el servicio y el precio, la cual es conocida como la “triada de valor del
consumidor”, ya que, genera el aumento de calidad y el servicio y la reduccién del
precio. Asimismo, existen mas factores que forman parte importante para concretar
el valor (Kotler y Keller, 2006).

Segun Tari (2007) “la satisfaccion del cliente dependera de la diferencia
entre las expectativas y la percepcién, por lo que si la percepcion y expectativa es
igual o superior a lo esperado el cliente estara satisfecho con el bien o servicio
ofrecido” (p. 28).

En este estudio se usaran los conceptos usados por Kotler y Amstrong, lo

cual debido a la experiencia en diferentes organizaciones se concluyé que la
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satisfaccion de los clientes depende de la percepcién que tengan los clientes y si
es que tienen relacién con sus expectativas.

En el caso de la empresa EMSETUR Colon SAC, se recomienda empezar
por concientizar a los trabajadores sobre la importancia de considerar la percepcion
del cliente como un factor que impactara directamente en la fidelizacién y la
obtencion de nuevos clientes, ademas de la continuidad del negocio.
Dimensiones

Baptista y Ledn (2011) comentan que existen cinco grandes dimensiones: la
tangibilidad, la empatia, la confiabilidad, la seguridad y la capacidad de respuesta.

Zeithaml et al (1993) comenta que para lograr medir la calidad del servicio
se establecen 5 criterios diferenciados: Los elementos que son tangibles, la
fiabilidad o confiabilidad, capacidad de respuesta, la seguridad y por ultimo la
empatia.

En este estudio se usaran los conceptos usados por Zeithaml et al. ya que
consideramos que el enfoque sobre el analisis de las variables fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y los elementos tangibles es el necesario para
lograr una efectiva gestion de la satisfaccién del cliente.

En el caso de la empresa EMSETUR Colon SAC, se recomienda analizar y
medir dichas variables a través de un cuestionario que permita a la organizacién
poder conocer la percepcion de los clientes de hoteles con respecto a las variables
gue afectan su satisfaccién y con ello poder analizar la posibilidad de mejorar
aquellos aspectos relacionados a las dimensiones que son afectados segun esta
percepcion.

Dimensidon 1: Elementos tangibles o tangibilidad
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La tangibilidad es todo aquello que puedes apreciar, por ejemplo, la
apariencia de las instalaciones, quipos, trabajadores y materiales (Baptista 'y Leon,
2011).

Se refieren a la tangibilidad como el aspecto de los ambientes, trabajadores,
equipos y materiales de comunicacion (Zeithaml et al., 1993).

Consideramos que, de acuerdo con lo expuesto por Zeithaml et al. La
experiencia del cliente considera el espacio fisico en donde se da o vende el
servicio, ademas de como lucen los equipos, los trabajadores y los materiales que
se utilizan; siendo una variable que también debera gestionarse de manera
adecuada.

En el caso de la empresa EMSETUR Coldn SAC, al ser un hotel 4 estrellas
este deberia cuidar la percepcion de sus clientes con respecto a estos elementos
tangibles, dandoles mantenimiento y manteniendo una buena presentacion de
éstos ya que por su categoria el precio no es un factor determinante en la compra.
Dimension 2: Empatia

Dice que la empatia tiene relacion con el servicio que brindas a los clientes,
asi como; la atencién personalizada y especializada (Baptista y Le6n, 2011).

Define a la empatia como la atencion personalizada que brindan las
organizaciones a sus clientes (Zeithaml et al, 1993).

Consideramos que, de acuerdo con lo expuesto por Zeithaml et al. uno de
los valores mas apreciados en la actualidad es la empatia por lo que el personal
responsable de entregar el servicio o dar el servicio debera comprender y ponerse
en el lugar de cada clientes siempre que tome una decision.

En el caso de la empresa EMSETUR Colén SAC, se recomienda capacitar

y entrenar a los colaboradores en todo el proceso de servicio al cliente, a fin de que
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estos desarrollen sus funciones pensando siempre de forma empatica con el
cliente.
Dimension 3: Confiabilidad o fiabilidad

Comenta que la confiabilidad es desempefiar un servicio prometido de
manera especifica y segura (Baptista y Leon, 2011).

Define a la confiabilidad como la mejor manera de ejecutar un servicio
ofrecido de manera detallista y confiable (Zeithaml et al, 1993).

Conforme con lo expuesto por los autores Zeithaml et al. Con respecto a los
resultados del estudio que realizaron, consideramos también que la fiabilidad es
una variable muy importante que forma parte de los criterios que usan los clientes
para evaluar la calidad de los servicios.

Es asi, que en el caso de la empresa EMSETUR Colén SAC, se recomienda
darle énfasis a este criterio, estableciendo acciones que permitan realizar un
servicio de manera segura y trabajando de forma precisa; para lograr asi dar
fiabilidad a la informacion o a los servicios brindados.

Dimension 4: Capacidad de respuesta

Comentan que estar disponible para los clientes y brindar un servicio con
rapidez es la responsabilidad de la empresa (Baptista 'y Ledn, 2011).

Define a la capacidad de respuesta como la proactividad y buena voluntad
para apoyar a los clientes y otorgarles un momento y servicio de calidad y con
prontitud (Zeithaml et al., 1993).

Conforme con lo expuesto por los autores Zeithaml et al. Consideramos
también que la capacidad de respuesta es un atributo importante dentro de la
experiencia del cliente, ya que en caso existan demoras en el servicio o entrega del

servicio la satisfaccion del cliente es afectada.
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En el caso de la empresa EMSETUR Colon SAC, se recomienda cumplir con
los plazos y tiempos establecidos a fin de evitar los retrasos en las entregas de los
productos y/0 servicios y asi pueda cumplir con el cliente de forma oportuna.
Dimension 5: Seguridad

Definen a la seguridad como el entendimiento y cortesia de los trabajadores
y su destreza para demostrar confianza y buena voluntad (Baptista y Leén, 2011).

Definen a la seguridad como el conocimiento demostrado y buena voluntad
al atender por parte de los trabajadores y sus destrezas para demostrar confianza
y credibilidad (Zeithaml et al., 1993).

Conforme con lo expuesto por los autores Zeithaml et al. efectivamente un
personal capacitado que cuente con las competencias idoneas para su puesto
puede realizar en un mayor grado sus funciones de forma efectiva generando
credibilidad, confianza ademas de coherencia.

En el caso de la empresa EMSETUR Colon SAC, recomendamos que esta
empresa pueda realizar un proceso de seleccion idoneo, evaluacion de su
desempefio en base a competencias blandas y un programa de correccioén de
faltas; lo cual finalmente se vera reflejado en la calidad del servicio que estos
brindan. Ademas de cuidar la integridad y seguridad de sus procesos.

2.1.3 Definicion de términos béasicos
Andlisis: Analizar los procesos de la empresa es identificar, evaluar y
resolver los problemas con el fin de mejorar sus procesos, transformar el
negocio buscando una mejor experiencia para sus clientes o consumidores

(Conexion Esan. 2019).
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Capacidad de respuesta: Es la disposicion y voluntad de la organizacion
para ayudar a sus clientes y lograr con ello brindar un servicio que sea rapido
(Zeithaml et al. 1993).

Caracterizacién de procesos: Es un instrumento que apoya a la descripcién
del funcionamiento de un proceso a través del reconocimiento de los
componentes principales que permiten el control y la gestiébn por procesos
(Betancourt, 2022).

Determinacion de procesos: Es analizar juiciosamente los procesos de
cada organizacién y sobre todo como esta estructurada en la cadena de
valor. Determinar los procesos es la clave para el éxito (Dangond, 2010).
Diagrama de procesos: Es un instrumento que posibilita conocer los
procesos detallados en un documento, es decir, es un grafico que detalla los
principales procesos, su orden y sus interrelaciones, lo cual ayuda a
reconocer e identificar los puntos de mejora (Ekon, 2021).

Elementos Tangibles: Comenta que la tangibilidad es todo aquello que puede
verse, como la apariencia de las instalaciones, equipos, materiales y
trabajadores (Zeithaml et al. 1993).

Empatia: Es una atencién detallista que ofrecen las organizaciones a sus
consumidores (Zeithaml et al. 1993).

Fiabilidad: Es la habilidad para realizar el servicio ofrecido de forma fiable y
siendo cuidadosos en sus procesos (Zeithaml et al. 1993).

Gestidn por procesos: La gestién de procesos logra diferenciarse con la
gestién por funciones debido a que centra sus procesos segun la vision del
cliente, por lo cual se enfoca en gestionarlos y mejorarlos (Aguilera y

Morales, 2011).
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Mapa de procesos: Es la representacion en gréafico de los procesos
operativos necesarios para desempeniar las funciones de los trabajadores y
gue permite tener un panorama en conjunto del sistema de gestion de las
empresas, siendo necesario identificar primero sus procesos para luego
poder clasificarlos en procesos Estratégicos, Clave u Operativos y de Soporte
0 de Apoyo (La Junta de Leo6n y Castilla, 2004).

Medicién: Es una actividad que debe ir acompafiada de los objetivos de la
empresa y un plan de trabajo, con el fin de que con esta medicion se
capturen datos del desempefio de los mismos procesos y se pueda realizar
una medicién y asi determinar cudles serian los puntos de mejora (Herrero,
2021).

Mejora de procesos: Es el estudio de todos los puntos de mejora, tales como;
orden de actividades; ingresos y salidas, con el fin de conocer el proceso, y de
esta forma, optimizar en la reducciéon de costos, mejorar la calidad y la
satisfaccion del cliente (Krajewski, Ritzman, y Malhotra, 2008).

Proceso: El proceso es un conjunto de actividades similares, secuencias,
ordenadas que forman parte de un sistema y que permiten obtener resultados
para lograr con ello los objetivos trazados (Contreras et al. 2017).

Producto: Es un bien, servicio o idea que posee valor para los clientes ya
gue satisface sus necesidades gracias a sus atributos (Pérez y Pérez, 2006).
Satisfaccion del cliente: Se da cuando los bienes o servicios cumplen las
caracteristicas deseadas por el cliente por lo que carece de deficiencias

(Jurany Gryna, 1995).
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Seguimiento medicion y analisis: Son importantes porque se puede ir
analizando y conociendo los resultados que van obteniendo y si estos son
necesarios para cumplir los objetivos propuestos (Gonzalez, 2020).
Seguimiento: Es la evaluacion constante de los procesos con el fin de
conocer si existen desviaciones o errores que pudieran perjudicar los
objetivos trazados (Sato y Huaman, 2020).
Seguridad: Es la informacién con la que cuentan los empleados, que va de
la mano con la atencién que ofrecen, que inspiran credibilidad y confianza en
sus servicios (Zeithaml et al. 1993).
2.2 Hipotesis y variables
2.2.1 Formulacion de hipétesis principal y derivadas
2.2.1.1 Hipotesis general.
Hi. Existe relacion significativa entre la gestidon por procesos y la satisfaccion
del cliente en los clientes de la empresa EMSETUR Colén SAC.
Ho. No existe relacién entre la satisfaccion del cliente y la gestion por
procesos en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC.
2.2.1.2 Hipotesis especificas.
H1. Existe relacién significativa entre la gestion por procesos y la tangibilidad
en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC.
H2. Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la fiabilidad
en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC.
Hs. Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la empatia en
los clientes al cliente de la empresa EMSETUR Colon SAC.
Ha. Existe relacion significativa entre la gestién por procesos y la capacidad

de respuesta en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC.
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Hs. Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la seguridad
en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC
2.2.2 Operacionalizacion de variables

Variable uno: Gestion por procesos

Variable dos: Satisfaccion del cliente
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2.3 Plan de actividades del proyecto
© © © © © © © © © ©
Actividades s s s s s s s s s &
55 £5 55 =5 =& =& £ 5 s & gs 5§
- 0 N »n ™ » < »n n n o »n ~ o» o »n =2 - 0
1 Escoger el tema y titulo que se desea investigar
2 Seleccion del lugar donde se ejecutara la investigacion
3 Presentacion y planteamiento de la problematica y su respectiva pregunta a investigar
4 Decisién de los objetivos generales y los objetivos especificos
5 Descripcion del capitulo
6 Presentacion del cronograma de actividades
7 Elaboracion de la 1era entrega
8 Formulacién de hipétesis, instrumento, marco conceptual y marco teérico
9 Presentacion de la 2da entrega
10 Presentacion de la muestra y tipo de muestreo
1" Preparacion del informe con el formato correspondiente
12 Seleccion de informacion de datos
13 Procesar datos y su respectivo analisis
14 Presentacion de la 3era entrega
15 Presentacion y debate de los resultados
16 Preparar las recomendaciones y conclusiones
17 Definicién de formatos de fuentes
18 Definir los aspectos de ética
19 Rectificacion de ortografia
20 Preparacion del informe de la investigacion final
21 Presentacion de la 4ta entrega
22 Sustentacion
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2.4  Metodologia de la investigacion

2.4.1 Disefio metodologico

Respecto al disefio metodoldgico que se utilizd en el estudio, este es de tipo
aplicado y el disefio es no experimental, asimismo, este estudio es de nivel
correlacional el cual tiene un enfoque cuantitativo y su corte es transversal.

2.4.2 Diseino muestral

Poblacion

Clientes del hotel Colén en Miraflores de la ciudad de Lima, de género
femenino y masculino; tanto extranjeros como nacionales, con un rango de edades

entre los 18 a mas.

Muestra

Esta constituida por 30 clientes del hotel Colon.
2.4.3 Técnicas de recoleccion de datos

Para la recoleccion se utilizara la encuesta y para el instrumento de medicion
se empleara un cuestionario que contiene 23 preguntas para medir las dos
variables de la investigacion.
2.4.4 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de la informacion se usara una hoja de Excel para la
organizacion de los datos, ademas para elaborar los resultados descriptivos se
usara el programa de estadistica SPSS; finalmente para realizar la prueba de

hipotesis se utilizara la prueba estadistica Rho de Spearman.
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2.4.5 Aspectos éticos
En el presente estudio se respetaran los derechos de autor, en el cual se
emplearan las Normas APA séptima edicién, se citaran las definiciones y

comentarios de los autores; también para las referencias bibliogréficas.
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[ll. Estimacidn del costo del proyecto
3.1 Estimacion de los costos necesarios para la implementacion
Tabla 1

Presupuesto del proyecto

Mensual Totales
Recursos Humanos S/. S/.
Especialista en analisis 1 800.0 2000.0
Especialista en analisis 2 800.0 2000.0

Mensual Totales
Servicios S/. S/.
Licencia y programas SPS 300.0
Libro fisico autor Valarie A. Zeithaml, A Parasuraman y Leonard L.
Berry 60.0
Libro fisico autor José Antonio Pérez Fernandez de Velasco 55.0
Gasto suministro de luz 100.0 250.0
Internet 85.0 2125
Gastos varios 300.0
Total 5,177.5

Nota. Estimacion del costo necesario para la implementacion del proyecto que

tuvo una duracion de diez semanas.
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IV. Desarrollo de la propuesta de innovaciéon
4.1 Resultados descriptivos
4.1.1 Resultados de la Variable 1
Tabla 2

Distribucion de frecuencias de la variable Gestion por procesos

Niveles Frecuencia % % valido % acumulado
Bajo 7 23.3 23.3 23.3
Medio 12 40.0 40.0 63.3
Alto 11 36.7 36.7 100.0
Totales 30 100.0 100.0

Nota. Base de datos
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Figural

Gréfico de barras de la variable Gestidn por procesos
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Nota. Base de datos

Respecto a la Tabla 2 y Figura 1 apreciamos que, en la gestion por procesos,
el 23,3% de los clientes que participaron en la encuesta se encuentran en un nivel
bajo, el 40,0% en un nivel medio y por ultimo, el 36,7% en un nivel alto.
Dimension 1: Determinacion de procesos
Tabla 3

Distribucién de frecuencias segun la dimensién determinacion de procesos

Niveles Frecuencia % % valido % acumulado
Bajo 3 10.0 10.0 10.0
Medio 16 53.3 53.3 63.3
Alto 11 36.7 36.7 100.0
Totales 30 100.0 100.0

Nota. Base de datos
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Figura 2

Gréfico de barras de la dimensién determinacion de procesos

Determinacion de procesos

60

50

ey
[=]
1

Porcentaje
[}
7

20

¥ T T T
Mivel bajo Mivel medio Mivel alto

Nota. Base de datos

Respecto a la Tabla 3 y Figura 2 apreciamos que, en la dimension
determinacion de procesos, el 10% de los encuestados se sitian en un nivel bajo,
el 53,3% en un nivel medio y por ultimo, el 36,7% en un nivel alto.
Dimensidn 2: Seguimiento, medicion y andlisis de procesos
Tabla 4
Distribucién de frecuencias segun la dimensién seguimiento, medicion y analisis

de procesos

%

Niveles Frecuencia % % valido acumulado
Bajo 8 26.7 26.7 26.7
Medio 15 50.0 50.0 76.7
Alto 7 23.3 23.3 100.0
Totales 30 100.0 100.0

Nota. Base de datos

38



Gestidn por procesos y satisfaccion del cliente en los clientes de IS I
la empresa EMSETUR colén SAC en Lima en el afio 2022

Figura 3

Gréfico de barras de la dimensién Seguimiento, medicion y analisis de procesos
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Nota. Base de datos

Respecto a la Tabla 4 y Figura 3 apreciamos que, en la dimension
seguimiento, medicion y analisis de procesos, el 26,7% de los encuestados se
sittan en un nivel bajo, el 50% en un nivel medio y por ultimo, el 23,3% en un nivel
alto.
Dimension 3: Mejora de procesos
Tabla 5

Distribucién de frecuencias segun la dimensidén mejora de procesos

Niveles Frecuencia % % valido % acumulado
Bajo 1 3.3 3.3 3.3
Medio 18 60.0 60.0 63.3
Alto 11 36.7 36.7 100.0
Totales 30 100.0 100.0

Nota. Base de datos
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Figura 4

Gréfico de barras de la dimensidén Seguimiento, mejora de procesos
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Respecto a la Tabla 5 y Figura 4 apreciamos que, en la dimensidon mejora

de procesos, el 3,3% de los clientes que participaron de la encuesta se encuentran

en un nivel bajo, el 60% en un nivel medio y por ultimo, el 36,7% en un nivel alto.

4.1.2 Resultados de la Variable 2

Tabla 6

Distribucién de frecuencias de la variable Satisfaccion del cliente

Niveles Frecuencia % % valido % acumulado
Bajo 2 6.7 6.7 6.7
Medio 16 53.3 53.3 60.0
Alto 12 40.0 40.0 100.0
Totales 30 100.0 100.0

Nota. Base de datos
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Figura 5

Grafico de barras de la variable satisfaccion del cliente
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Nota. Base de datos

Respecto a la Tabla 6 y Figura 5 apreciamos que, en la dimension
satisfaccion del cliente, el 6,7% de los encuestados se sitian en el nivel bajo, el
53,3% en el nivel medio y por ultimo, el nivel alto tuvo el 40%.
Dimension 1: Tangibilidad
Tabla 7

Distribucién de frecuencias segun la dimensién Tangibilidad

Niveles Frecuencia % % valido % acumulado
Bajo 7 23.3 23.3 23.3
Medio 21 70.0 70.0 93.3
Alto 2 6.7 6.7 100.0
Totales 30 100.0 100.0

Nota. Base de datos
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Figura 6

Gréfico de barras de la dimensién tangibilidad

Tangibilidad

60

40

Porcentaje

207

5.7%

T T T
Mivel bajo Mivel medio Mivel atto

Nota. Base de datos

Respecto a la Tabla 7 y Figura 6 apreciamos que, en la dimension
tangibilidad, el 23,3% de los clientes que participaron de la encuesta se encuentran
en el nivel bajo, el 70% en un nivel medio y por ultimo, el nivel alto tuvo el 6,7%.
Dimension 2: Fiabilidad
Tabla 8

Distribucién de frecuencias segun la dimension fiabilidad

Niveles Frecuencia % % valido % acumulado
Bajo 2 6.7 6.7 6.7
Medio 17 56.7 56.7 63.3
Alto 11 36.7 36.7 100.0
Totales 30 100.0 100.0

Nota. Base de datos
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Figura 7

Gréafico de barras de la dimensién fiabilidad
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Nota. Base de datos

Respecto a la Tabla 8 y Figura 7 apreciamos que, en la dimension fiabilidad,
el 6,7% de los encuestados se sitla en el nivel bajo, el 56,7% se sita en el nivel
medio y por ultimo, el 36,7% en un nivel alto.
Dimensién 3: Empatia
Tabla 9

Distribucién de frecuencias segun la dimensién empatia

Niveles Frecuencia % % valido % acumulado
Bajo 4 13.3 13.3 13.3
Medio 16 53.3 53.3 66.7
Alto 10 33.3 33.3 100.0
Totales 30 100.0 100.0

Nota. Base de datos
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Figura 8

Gréfico de barras de la dimension empatia
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Nota. Base de datos

Respecto a la Tabla 9 y Figura 8 apreciamos que, en la dimension empatia,
el 13,3% de los clientes que participaron en la encuesta se ubica en un nivel bajo,
asimismo, el 53,3% pertenece al nivel medio y por ultimo, el nivel alto tuvo el 33,3%.
Dimension 4: Capacidad de respuesta
Tabla 10

Distribucién de frecuencias segun la dimensién capacidad de respuesta

Niveles Frecuencia % % valido % acumulado
Bajo 2 6.7 6.7 6.7
Medio 17 56.7 56.7 63.3
Alto 11 36.7 36.7 100.0
Totales 30 100.0 100.0

Nota. Base de datos
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Figura 9

Gréfico de barras de la dimensién capacidad de respuesta
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Nota. Base de datos

Respecto a la Tabla 10 y Figura 9 apreciamos que, en la dimension
capacidad de respuesta, el 6,7% de los encuestados se sita en un nivel bajo, el
56,7% en un nivel medio y por ultimo, el nivel alto tiene el 36,7%.
Dimensidon 5: Seguridad
Tabla 11

Distribucién de frecuencias segun la dimensién seguridad

Niveles Frecuencia % % valido % acumulado
Bajo 4 13.3 13.3 13.3
Medio 17 56.7 56.7 70.0
Alto 9 30.0 30.0 100.0
Totales 30 100.0 100.0

Nota. Base de datos
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Figura 10

Gréfico de barras de la dimensién seguridad
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Nota. Base de datos

Respecto a la Tabla 11 y Figura 10 apreciamos que, en la dimension
seguridad, el 13,3% de los que participaron en la encuesta se encuentra en el nivel
bajo, el 56,7% en el nivel medio y por ultimo, el 30% en el nivel alto.
4.2 Pruebade hipétesis

Tomando en cuenta el analisis estadistico, se procedera a aplicar el
procedimiento estadistico Rho Spearman, por lo cual es importante tomar en
consideracion la tabla a continuacion:
Tabla 12

Interpretacion del coeficiente de correlacion Rho Spearman

Valor de L
Rho Significado
-1 Correlacidén negativa grande y perfecta
-0.90 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
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-0.70 a-0.89 Correlacién negativa alta
-0.40 a -0.69 Correlacién negativa moderada
-0.20 a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01 a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacién positiva muy baja
0.20a 0.39 Correlacion positiva baja
0.40 a 0.69 Correlacién positiva moderada
0.70a 0.89 Correlacién positiva alta
0.90 a 0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

Nota: Obtenida de (Martinez Rebollar & Campos Francisco, 2015)

Se siguieron los siguientes pasos para contrastar las hipétesis:
4.2.1 Pruebade hipdtesis general
Paso 1: Planteamiento de hipotesis

Ho. No existe relacion entre la gestion por procesos y la satisfaccion del
cliente en los clientes de la empresa EMSETUR Colén SAC.

Hi. Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la satisfaccion
del cliente en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC.
Paso 2: Valor de significancia o error permitido = 5% = 0.05
Paso 3: Seleccion del procedimiento estadistico

Con respecto al analisis de inferencia se utilizara lo que propone Vara
(2010), con el fin de relacionar ambas variables ordinales o de intervalo.
Tabla 13

Correlacion entre las variables gestion por procesos y la satisfaccion del cliente

GESTION
POR SATISFACCION DEL
PROCESOS CLIENTE

Rho de GESTION POR Coeficiente
Spearman PROCESOS de 1.000 021

correlacion

Sig.

(bilateral) 911
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30

N 30
SATISFACCION Coeficiente
DEL CLIENTE de 021 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral) 911
N 30 30

Nota. Base de datos

Paso 4: Lectura del p-valor
Regla de decision:
Valor de Significancia. > 0.05 Se toma la Hipétesis nula
Valor de Significancia. < 0.05 Se descarta la Hipotesis nula
Ya que el valor de Significancia = 0,911 tal y como se indica en la Tabla 13
es suficiente evidencia para tomar la hipotesis nula.
Paso 5: Toma de decision
Ya que el resultado del valor de significancia nos brindé como resultado una
valoracion mayor que 0.05, se descarta la hipétesis que se planteé por el
investigador que: No existe relacion entre la gestion por procesos y la satisfaccion
del cliente en los clientes de la empresa EMSETUR Colén SAC.
4.2.2 Prueba de hipétesis especificas
Hipdtesis especifica uno
Paso 1: Planteamiento de hipoétesis
Ho. No existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la
tangibilidad en los clientes de la empresa EMSETUR Colén SAC.
H1. Existe relacién significativa entre la gestion por procesos y la tangibilidad
en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC.

Paso 2: Valor de significancia o error permitido = 5% = 0.05
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Paso 3: Seleccién del procedimiento estadistico

Con respecto al andlisis de inferencia se utilizara lo que propone Vara
(2010), con el fin de relacionar ambas variables ordinales o de intervalo.
Tabla 14

Correlacién entre las variables gestion por procesos y tangibilidad

GESTION POR
] PROCESOS Tangibilidad
Rho de GESTION Coeficiente
Spearman POR de 1.000 027
PROCESOS correlacién
Sig.
(bilateral) .886
N 30 30
Tangibilidad  Coeficiente
de .027 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral) .886
N 30 30

Nota. Base de datos
Paso 4: Lectura del p-valor
Regla de decision:
Valor de Significancia. > 0.05 Se toma la Hipétesis nula
Valor de Significancia. < 0.05 Se descarta la Hipotesis nula
Ya que el valor de Significancia = 0,886 tal y como se indica en la Tabla 14
es suficiente evidencia para tomar la hipotesis nula.
Paso 5: Toma de decision
Ya que el resultado del valor de significancia nos brindé como resultado una
valoracion mayor que 0.05, se descarta la hipotesis que se plantedé por el
investigador que: No existe relacion entre la satisfaccion del cliente y la gestion por

procesos en los clientes de la empresa EMSETUR Coldn SAC.
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Hipoétesis especifica dos
Paso 1: Planteamiento de hipoétesis

Ho. No existe relacion significativa entre la gestion por procesos (i) y la
fiabilidad en los clientes de la empresa EMSETUR Colén SAC.

Hi. Existe relacién significativa entre la gestion por procesos Y la fiabilidad
en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC.
Paso 2: Valor de significancia o error permitido = 5% = 0.05
Paso 3: Seleccion del procedimiento estadistico

Con respecto al analisis de inferencia se utilizara lo que propone Vara
(2010), con el fin de relacionar ambas variables ordinales o de intervalo.
Tabla 15

Correlacion entre las variables gestion por procesos vy fiabilidad

GESTION POR
PROCESQOS Fiabilidad
Rho de GESTION Coeficiente
Spearman POR de 1.000 -.029
PROCESOS correlacion
Sig.
(bilateral) 877
N 30 30
Fiabilidad Coeficiente
de -.029 1.000
correlaciéon
Sig.
(bilateral) 877
N 30 30

Nota. Base de datos
Paso 4: Lectura del p-valor

Regla de decision:
Valor de Significancia. > 0.05 Se toma la Hipétesis nula

Valor de Significancia. < 0.05 Se descarta la Hipotesis nula
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Ya que el valor de Significancia = 0,877 tal y como se indica en la Tabla 15
es suficiente evidencia para tomar la hipétesis nula.
Paso 5: Toma de decision

Ya que el resultado del valor de significancia nos brindé como resultado una
valoracion mayor que 0.05, se descarta la hipétesis que se planteé por el
investigador que: No existe relacion entre la satisfaccion del cliente y la gestién por
procesos en los clientes de la empresa EMSETUR Colén SAC.
Hipotesis especifica tres

Paso 1: Planteamiento de hipotesis

Ho. No existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la empatia
en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC.

Hi. Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la empatia en
los clientes de la empresa EMSETUR Colén SAC.
Paso 2: Valor de significancia o error permitido = 5% = 0.05
Paso 3: Seleccion del procedimiento estadistico

Con respecto al analisis de inferencia se utilizara lo que propone Vara
(2010), con el fin de relacionar ambas variables ordinales o de intervalo.
Tabla 16

Correlacion entre las variables gestion por procesos y empatia

GESTION POR
PROCESOS Empatia
Rho de GESTION Coeficiente
Spearman POR de 1.000 058
PROCESOS correlacion
Sig.
(bilateral) 760
N 30 30
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Empatia Coeficiente
de _ .058 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral) 760
N 30 30

Nota. Base de datos

Paso 4: Lectura del p-valor
Regla de decision:
Valor de Significancia. > 0.05 Se toma la Hipdtesis nula
Valor de Significancia. < 0.05 Se descarta la Hipotesis nula
Ya que el valor de Significancia = 0,760 tal y como se indica en la Tabla 16
es suficiente evidencia para tomar la hipoétesis nula
Paso 5: Toma de decision
Ya que el resultado del valor de significancia nos brindé como resultado una
valoracion mayor que 0.05, se descarta la hipotesis que se planted por el
investigador que: No existe relacion entre la satisfaccion del cliente y la gestion por
procesos en los clientes de la empresa EMSETUR Coldn SAC.
Hipotesis especifica cuatro
Paso 1: Planteamiento de hipotesis
Ho. No existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la
capacidad de respuesta en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC.
Hi. Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la capacidad
de respuesta en los clientes de la empresa EMSETUR Col6n SAC.
Paso 2: Valor de significancia o error permitido = 5% = 0.05

Paso 3: Seleccion del procedimiento estadistico
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Con respecto al andlisis de inferencia se utilizara lo que propone Vara
(2010), con el fin de relacionar ambas variables ordinales o de intervalo.
Tabla 17

Correlacién entre las variables gestion por procesos y capacidad de respuesta

GESTION POR Capacidad de
) PROCESOS Respuesta
Rho de GESTION Coeficiente
Spearman POR de 1.000 095
PROCESOS correlacion
Sig.
(bilateral) 619
N 30 30
Capacidad de Coeficiente
Respuesta  de .095 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral) 619
N 30 30

Nota. Base de datos

Paso 4: Lectura del p-valor
Regla de decision:
Valor de Significancia. > 0.05 Se toma la Hipotesis nula
Valor de Significancia. < 0.05 Se descarta la Hipotesis nula
Ya que el valor de Significancia = 0,619 tal y como se indica en la Tabla 17
es suficiente evidencia para tomar la hipotesis nula
Paso 5: Toma de decision
Ya que el resultado del valor de significancia nos brindé como resultado una
valoracion mayor que 0.05, se descarta la hipotesis que se plantedé por el
investigador que: No existe relacion entre la satisfaccion del cliente y la gestion por

procesos en los clientes de la empresa EMSETUR Coldn SAC.
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Hipdtesis especifica cinco

Paso 1: Planteamiento de hipoétesis

Ho. No existe relacion significativa entre la gestion por procesos y la
seguridad en los clientes de la empresa EMSETUR Col6n SAC.

Hi. Existe relacidn significativa entre la gestidén por procesos y la seguridad
en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC.
Paso 2: Valor de significancia o error permitido = 5% = 0.05
Paso 3: Seleccion del procedimiento estadistico

Con respecto al analisis de inferencia se utilizara lo que propone Vara
(2010), con el fin de relacionar ambas variables ordinales o de intervalo.
Tabla 18

Correlacion entre las variables gestion por procesos y la seguridad

GESTION POR
PROCESOS Seguridad
Rhode  GESTION Coeficiente
Spearman POR de 1.000 -.142
PROCESOS correlacion
Sig.
(bilateral) 453
N 30 30
Seguridad Coeficiente
de -.142 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral) 453
N 30 30

Nota. Base de datos

Paso 4: Lectura del p-valor
Regla de decision:

Valor de Significancia. > 0.05 Se toma la Hipotesis nula
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Valor de Significancia. < 0.05 Se descarta la Hip6tesis nula
Ya que el valor de Significancia. = 0,453 tal y como se indica en la Tabla 18
es suficiente evidencia para tomar la hipétesis nula.
Paso 5: Toma de decision
Ya que el resultado del valor de significancia nos brindé como resultado una
valoracion mayor que 0.05, se descarta la hipétesis que se planteé por el
investigador que: No existe relacion entre la satisfaccion del cliente y la gestién por

procesos en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC.
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V. Conclusiones y recomendaciones
5.1 Conclusiones

EMSETUR Colon SAC es una empresa familiar con 16 afios de experiencia.
Este hotel 4 estrellas cuenta con 66 habitaciones y esta ubicado en el distrito de
Miraflores en la ciudad de lima, asimismo, es una mediana empresa que cuenta
con 55 trabajadores y es gestionado por funciones. Los problemas que se estan
presentando estan relacionados a fallas en procesos, errores, demoras y otros.

Se determiné que no existe relacion entre la gestidon por procesos y la
satisfaccion del cliente en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC en el
afio 2022. Tomando en consideracion que el valor de significancia = 0.911 se
rechazo la hipotesis planteada por el investigador; lo cual nos permitié concluir que
existen otros factores mas significativos que afectan la satisfaccién del cliente.

Se determiné que no existe relacién entre la gestidn por procesos y la
tangibilidad en los clientes de la empresa EMSETUR Coldén SAC en el afio 2022.
Tomando en cuenta que el valor de significancia = 0.886, se rechazé la hipotesis
planteada por el investigador.

Se determiné que no existe relacién entre la gestidn por procesos y la

fiabilidad en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC en el afio 2022.
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Tomando en cuenta que el valor de significancia = 0,877, se rechazé la hipétesis
planteada por el investigador.

Se determindé que no existe relacion entre la gestion por procesos y la
empatia en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC en el afio 2022. Se
toma en consideracion que el valor Sig. = 0,760, se rechazé la hipotesis que plantea
el investigador.

Se determind que no existe relacién entre la gestiébn por procesos y la
capacidad de respuesta en los clientes de la empresa EMSETUR Colon SAC en el
afio 2022. Tomando en consideracion que el valor de sig. = 0, 619, se rechazo la
hipotesis planteada por el investigador.

Se determiné que no existe relacion entre la gestion por procesos y la
seguridad en los clientes de la empresa EMSETUR Colén SAC en el afio 2022.
Tomando en consideracion que el valor de significancia = 0,453, se rechazo la
hipotesis que plantea el investigador.

Con respecto al andlisis de las frecuencias se determiné que los clientes
consideraban que el hotel se encontraba en un nivel medio con respecto a las
variables satisfaccion del cliente y gestion por procesos.

5.2 Recomendaciones

De acuerdo a las entrevistas realizadas se recomienda iniciar con la gestion
de reclamos, para ello sera necesario poder definir indicadores que permitan medir
y mejorar las metas establecidas.

Con respecto a los resultados de la encuesta se recomienda que la empresa
Sobre otros aspectos que afectan a la satisfaccion del cliente se recomienda
analizar estrategias para identificar oportunidades de mejora iniciando con estudios

de mercado y asesorias de expertos centrandose en la gestion de sus reclamos,
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implementacién de herramienta Service blueprint, capacitaciones, gestion de
relaciones, entre otros.

Con respecto al el andlisis de valoracion de la variable gestion por procesos
y sus dimensiones se recomienda implementar una gestibn por procesos,
empezando con una capacitacion a los trabajadores para luego seguir con las fases
correspondientes.

Con respecto al el analisis de valoracién de la variable satisfaccion del cliente
y sus dimensiones se recomienda capacitar y realizar un taller para analizar los
problemas relacionados, luego mediante un plan de trabajo se debera establecer

acciones concretas.
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7.1 Matriz de consistencia
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES
Problema general Obijetivo general Hipotesis general Variable A
¢, Qué relacion existe entre la gestién por | Determinar la relacion que existe entre la | Existe relacién significativa entre la Satisfaccioén del
procesos y la satisfaccion del cliente en gestion por procesos Y la satisfaccion del | gestion por procesos y la satisfaccién | cliente
los clientes de la empresa EMSETUR cliente en los clientes de la empresa | del cliente en los clientes de la Dimensiones de la
Colén SAC en el afio 20227 EMSETUR Col6n SAC en el afio 2022. empresa EMSETUR Colén SAC en el | variable A
afio 2022. - Al Tangibilidad
- A2 Empatia

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢ Qué relacion existe entre la gestion por
procesos Yy la tangibilidad en los clientes
de la empresa EMSETUR Colén SAC en
el afio 2022?

Determinar la relacion que existe entre la
gestion por procesos y la tangibilidad en
los clientes de la empresa EMSETUR
Colén SAC en el afio 2022.

Existe relacion significativa entre la
gestion por procesos y la tangibilidad
en los clientes de la empresa
EMSETUR Colén SAC.

¢, QUé relacion existe entre la gestion por
procesos Y la fiabilidad en los clientes de
la empresa EMSETUR Colon SAC en el
afio 2022?

Determinar la relacion que existe entre la
gestidn por procesos y la fiabilidad en los
clientes de la empresa EMSETUR Colén
SAC en el afio 2022.

Existe relacion significativa entre la
gestidn por procesos y la fiabilidad en
los clientes de la empresa EMSETUR
Colén SAC.

¢, Qué relacion existe entre la gestion por
procesos y la empatia en los clientes de la
empresa EMSETUR Col6n SAC en el afio
20227

Determinar la relacion que existe entre la
gestidn por procesos y la empatia en los
clientes de la empresa EMSETUR Col6n
SAC en el afio 2022.

Existe relacion significativa entre la
gestion por procesos y la empatia en
los clientes de la empresa EMSETUR
Colén SAC.

¢, Qué relacion existe entre la gestidn por
procesos y la capacidad de respuesta en
los clientes de la empresa EMSETUR
Coldn SAC en el afio 2022?

Determinar la relacion que existe entre la
gestion por procesos y la capacidad de
respuesta en los clientes de la empresa
EMSETUR Col6n SAC en el afio 2022.

Existe relacion significativa entre la
gestién por procesos y la capacidad
de respuesta en los clientes de la
empresa EMSETUR Col6n SAC.

¢, Qué relacion existe entre la gestion por
procesos y la seguridad en los clientes de
la empresa EMSETUR Colén SAC en el
afo 20227

Determinar la relacion que existe entre la
gestion por procesos y la seguridad en
los clientes de la empresa EMSETUR
Colén SAC en el afio 2022.

Existe relacion significativa entre la
gestion por procesos y la seguridad
en los clientes de la empresa
EMSETUR Colén SAC.

- A3 Confiabilidad
- A4 Seguridad

- A5 Capacidad de
respuesta
Variable B

Gestion de procesos

Dimensiones de la
variable B

- B1 Determinacion de
procesos.

- B2 Seguimiento,
medicion y analisis de
procesos.

- B3 Mejora de
procesos
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7.2 Matriz de operacionalizacion de variables

IsiL/

seguridad.

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION | DIMENSIONES INDICADORES ITEM INSTRUMENTOS
OPERACION
AL
Gestion por Es una manera de planear, Operacional Determinacién | ldentifica productos/ Pregunta 1 Cuestionario
procesos estructurar y controlar sus mente la de procesos servicios
actividades de forma lineal y gestion por Identifica procesos Pregunta 3
consecutiva a las distintas areas de procesos se Determina la secuencia | Pregunta 12
una organizacion con la finalidad de logra medir a e interacciones entre
satisfacer los requerimientos y las partir de las procesos
SXFieCtati\llaS d§_|0_S C|iednt(’i5, ademas zi_guienyes Seguimiento, Sigue y mide procesos | Pregunta 6
e lograr los objetivos de la imensiones: | medicion - .
organizacion. Por ese motivo los Determinacié | andlisis dg S'gu_e y mide procesos Pregunta 7
procesos se organizan y estructuran | n de procesos Analiza procesos Pregunta 2
como un sistema dentro de lared de | procesos, Analiza procesos Pregunta 4
procesos (Secretaria de gestion seguimiento, i
Publica de la Presidencia del medicién y Analiza procesos Pregunta 10
Consejo de ministros, 2018). analisis de Analiza procesos Pregunta 11
Procesos,y | Mejora de Selecciona problemas Pregunta 9
mejora de procesos Analiza la causa -efecto | Pregunta 8
procesos. :
Implementa mejoras Pregunta 5
Satisfaccién Se refiere a que el servicio brindado Operacional Tangibilidad Instalaciones fisicas Pregunta 13
del Cliente cumple con los requerimientos mente la Presentacion del Pregunta 14
deseados por los clientes y que no satisfaccion personal
tienen deficiencias (Juran y Gryna, del cliente se | Fiabilidad Vocacién de servicio Pregunta 15
1995). logra medir a Eficiencia Pregunta 16
partir de las Eficacia Pregunta 17
siguientes Empatia Trato personalizado Pregunta 18
dimensiones: -
Tangibilidad, _ Cortesia Pregunta 19
fiabilidad, Capacidad de Respuesta Pregunta 20
empatia, respuesta Disposicion Pregunta 21
capacidad de | Seguridad Garantia Pregunta 22
respuesta y Confianza Pregunta 23
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7.3

Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario

Medir las Variables Gestion por procesos y Satisfaccion del Cliente

Porgue su opinion es muy importante para nosotros, invitamos a gque usted pueda
llenar una encuesta gue mos permitira mejorar nuestros servicios. Por favor elegir la
opcidn commecta:

1. S5exo 2. Edad 3. MWacionalidad
Femenino 18-25 Feruana
Masculino 26-35 Extranjera

36-45

46-55

55 a mas

Por favor marcar con un aspa (x) la alternativa gue mejor valora en cada item,
tomando en consideracion que cinco (5) es la puntuacion mas alta y uno (1) la puntuacion

"I"*lris baja.

b

FPreguntas

ESCALA DE VALORACIZON

Daflclents
(1]

Regular
(2

Acepta
e [3)

Buana

14

Excelenta
[5)

.De gue manera el parsonal demostro conocer
cualss son los servicios con los que cuents 2l
nootel?

L Como calificaria usted |3 atencion de sus
reguerimienios de parte del personal?

L Como calificaria usted los procesos de los
senvicios brindsdos?

i Como calificana el grado de satisfaccion que le
ofrece el hotel comparandolo con el recitido n

ofros hoteles 4 estrellas?

En caso de percibir mejoras, ; Como calificarna
usied a las mejoras reslizadas dentro de los
senvicios brindsdos?

Hunca (1)

Casl
nunca [2)

verag

(3]

Caal
slampre

[

Slampra
[5)

Durante su estadia, Mo suffic inconvenientes por
demaras, errores, fallas en sisternas, danos &n

=guipos o productos vencidos®

En caso tuvo un inconvenisnte, ; Considera usted
que, s& dio 2l seguimiento sdecuado?

En caso tuwo un inconvenisnts, ; Considera usted
que, s& begraron identificar [as causas & impulsaran

mejoras?

i Los requenmientos fueran atendidos de forma
oportuna?

LEl personal esta altaments capacitzdo para
astender cualquier reguenmiento o resolver
cualguier inconwenignts?

iLos procesas del hotel satisficieron sus
sxpectativas?

LEl personal demostrd conocer los procedimientos
comecios por el senvicio brindado?
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7.4

No estoy | Estoy mas Ni de De Totalmen
de en acuerd | acuerdo te de
acuerdo desacuerd | onien (4) acuerdo
(1) oque de | desacu (5)
acuerdo erdo
(2) (3)
13 | Las instalaciones son comodas, atractivas y
limpias.
14 | La presentacion del personal fue la adecuada
15 | Considera que fue sincero el interés del personal
para atender sus requerimientos o solucionar sus
problemas
16 | El hotel cumplié con los servicios y tiempos
ofrecidos.
17 | El hotel atendio sus requerimientos la primera vez
que los solicitd
18 | El hotel brindd una atencion personalizada
19 | Se percibe cortesia, sinceridad y buen trato de
parte del personal
20 | Se tuvo rapida respuesta cuando se contactd con
el hotel
21 | Las consultas fueron atendidas de forma inmediata
y oportuna
22 | El comportamiento del personal le inspira confianza
23 | Las transacciones realizadas con el hotel le

inspiran confianza

ENTREVISTA A ACTUAL GERENTE DE VENTAS, MARKETING Y RELACIONES

PUBLICAS DEL HOTEL COLON EN MIRAFLORES - LIMA

Nombre y Apellido: Carla Chuquisengo

Lugar: Hotel Colén, Miraflores
Preguntas:
1. ¢Qué tipo de empresa es Emsetur Colon SAC?
Es una mediana empresa

2. ¢Cuantos trabajadores hay en la empresa?
55 trabajadores

3. ¢Con qué sistema operativo cuentan?
Infhotel

4. ;Como se gestiona al personal?

Se gestiona por funciones, cada area tiene asignada sus funciones, los
trabajadores tienen mas de 10 afios y ya estan familiarizados con lo que tienen
que hacer; sin embargo, se han presentado fallas en los procesos, errores y
demoras.

¢;,Gon cuantas habitaciones cuentan?
Con 66 habitaciones

¢Cuantas personas pueden llegar a hospedar?
100% de ocupabilidad son 120 personas
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7.5 Validacion de expertos

I S I V INSTITUTO SAN IGNACIO DE LOYOLA

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y nembres del informante (Experto): ... 0 0

1.2 Grado Académico. .................. Maestro en educacion

1.4 Institucion donde labora: ... ... !’?:T?t.i.t.lft.'?. ?.Efr.]. .Iﬂp.‘:t'.c.if?.fj.‘?. !‘.[.’.!f 9'? ........................................

1.5Cargo que desempefia:............ Docente de Taller de |n V ESHQEGIG n ..........................................

1.6 Denominacion del Instrumento: ... .. ‘El_‘fﬁﬁ!?f_‘_ﬂ_ﬁ‘? ..........................................................

1.7 Autor del instrumento: ......... Rivas Christiansen, Stephanie ... .. ...
MAGGIE VAN OORDT

Il. VALIDACION

INDICADORES CRITERIOS Muy |Malo | Regular | Bueno | Muy
DE EVALUACION Sobre los items malo bueno
DEL del instrumento
INSTRUMENTO 1 2 3 4 5
Estan formulados con
1. CLARIDAD lenguaje apropiado gue X

facilita su comprensién

Estan expresados en

2. OBJETIVIDAD conductas observables, X
medibles
Existe una organizacion

3. CONSISTEMNCIA | logica en los contenidos y X

relacién con la teoria

Existe relacion de los
4. COHERENCIA contenidos con  los X
indicadores de la variable
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5. PERTINENCIA

Las categorias  de

respuestas y sus valores
son apropiados

6. SUFICIENCIA

Son suficientes la
cantidad y calidad de

iterns presentados en el
instrumento

SUMATORIA PARCIAL

12

15

SUMATORIA TOTAL

27

lll. RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1. Valoracion total cuantitativa: 27

3.2, Opinién:

FAVORABLE X

DEBE MEJORAR
NO FAVORABLE

3.3. Observaciones:

Puede aplicarse el instrumento

Lima, 05 de febrero de 2022.

=

JUAN MANUEL RICRA MAYORCA

DNI N® 41266866
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— T T T T T —

Gene Ed Nacionalidad
D |

E
M

21
23
24
25
26
27
28
29
30
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7.7 Permiso o autorizacion para realizar el estudio




