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Resumen

La gestion por procesos mejora la eficiencia de la empresa a traves de la reduccion de tiempo
de prestacion del servicio y fortaleciendo la calidad de servicio. Por lo que el presente estudio
tuvo como objetivo: Disefiar una propuesta de mejora de la calidad de servicio de inversiones
y servicios generales hermanos JJ SAC. basado en la gestion por procesos. En cuanto a la
metodologia tuvo un enfoque mixto, de tipo aplicada, nivel descriptivo y disefio no
experimental; la muestra estuvo conformada por 15 clientes corporativos y 23 trabajadores de
la empresa. Respecto a las técnicas e instrumentos se utilizd la entrevista para realizar el
diagnostico de los procesos la cual fue aplicada al personal de la empresa siendo de un total de
un bloque de 09 preguntas dirigido al personal administrativo y otro bloque dirigido al personal
de apoyo con 08 preguntas y cuestionario de Gil et. al. (2015) para medir la variable calidad de
servicio la cual se aplico a los clientes corporativos de la empresa con un total de 21 items. Se
realizé el disefio de una propuesta debido a la baja calidad de servicio y se propuso actualizar
los procesos y procedimientos actuales, también se debe eliminar los retrasos en las entregas de
los productos, reducir los reclamos y mejorar la gestién administrativa y operativa mediante un
disefio y control adecuado de los procesos.

Palabras clave: calidad de servicio, procesos

JEL: MO, M19, M30, M39



Abstract
Process management improves the efficiency of the company by reducing the service provision
time and strengthening the quality of service. Therefore, the objective of this study was to:
Design a proposal to improve the quality of investment service and general services, JJ SAC
brothers. based on process management. Regarding the methodology, it had a mixed approach,
of applied type, explanatory level and non-experimental design; the sample consisted of 15
clients and 23 company workers. Regarding the techniques and instruments, the interview was
used to carry out the diagnosis of the processes which was applied to the company staff, with a
total of a block of 09 questions addressed to the administrative staff and another block addressed
to the support staff with 08 questions and questionnaire by Gil et. to the. (2015) to measure the
variable under study. The design of a proposal was made due to the low quality of service and
it was proposed to update the current processes and procedures. It is also necessary to eliminate
delays in product deliveries, reduce claims and improve administrative and operational

management through proper design and control of processes.

Keywords: quality of service, processes
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Introduccion
La calidad del servicio es un factor clave para incrementar la competencia en las empresas,

por lo que necesitan cumplir con los requerimientos del cliente (Enes, & Silva, 2020). Cabe
enfatizar que a raiz de la pandemia las empresas tienen como reto mantener un servicio 6ptimo;
en estos ultimos meses, las quejas de los clientes han aumentado y las consecuencias de un mal
servicio aparecen a la velocidad (Diario Dinero, 2020). Al mismo tiempo, los cambios en las
expectativas de servicio de los clientes debido al creciente ndmero de negocios han
intensificado la competencia y han llevado a los gerentes comerciales a desarrollar nuevas
estrategias con respecto a la ventaja competitiva sostenible (Tuncer, Unusan, & Cobanoglu,
2020). Asimismo, las empresas deben apostar por la innovacién en experiencia del cliente, con
ofertas que se adapten a lo que sus clientes mas valoran y necesitan (Henao, 2019).

Cabe mencionar que la falta de una calidad de servicio homogénea ha dado lugar a la
elaboracion de varios modelos de gestion de calidad de servicio a partir de los conjuntos
presentados. Uno de los conceptos de gestibn mas modernos y aprobados es el enfoque por
procesos; el objetivo de este enfoque es mejorar la eficiencia del proceso mediante la reduccion
de costos, acortando el tiempo de prestacion del servicio y fortaleciendo la calidad como
resultado de la perspectiva multifacética de todos los recursos involucrados en el proceso
(Kowalik & Klimecka, 2018).

En cuanto al sector del transporte es fundamental mencionar que forma parte de la economia
global y representa uno de los pilares del comercio internacional e interregional. Asimismo, el
desarrollo del transporte es determinante para el estimulo y concentracion de empresas
industriales y comerciales (Kalyakina, 2020). Por ello Nikolaeva et al. (2020), manifestaron
que paises como Rusia tienen oportunidades para el sector de transporte de carga y obtiene un
resultado positivo para el desarrollo econdmico general a través del aumento de los sectores de
transporte y servicios logisticos. Pero, en Europa los servicios de transporte estan asociados a
las siguientes deficiencias pues no se tiene en cuenta la relacion con los clientes, no existen
mecanismos para involucrarlos en el proceso de preparacion de la produccion, el despliegue de
requisitos de calidad para los servicios de transporte, etc. Es decir, los procesos y
procedimientos para la gestiobn de la calidad no son suficientemente desarrollados
(Kryvoruchko, Shynkarenko & Popova, 2018).

Por otro lado, Mogollén (2017) refiere que el sector del transporte de carga pesada
generalmente atraviesa por problemas estructurales, incumplimiento de las normativas del
transporte nacional en cuanto a pesos y medidas, empresas que negocian cupos, etc. Esto ha

generado que las empresas disminuyan su calidad de servicio porque en su gran mayoria



deciden disminuir sus costos operativos ocasionando peérdida o dafio en la carga e
incumplimiento de un servicio eficiente.

El sector transporte peruano cumple un rol muy trascendental, porque facilita el comercio y
las relaciones economicas, sociales, culturales, etc. Segun el INEI, en el cuarto trimestre 2017
aumento el PBI en 2.2% producto del desempefio Optimo de las diversas actividades
econdmicas, y se tuvo como las mas principales: el sector transporte (4.2 %), posicionandose
como la tercera actividad mas influyente en la economia del pais. Pero, a pesar de ello, la calidad
y su importancia en los negocios todavia no son valorados (Revilla, 2018).

Sin embargo, Water (2018) manifesté que existen multiple estudios sobre la calidad de
servicio sin embargo; la literatura de la calidad de servicio en el sector transporte peruano es
limitado. Cabe mencionar que diferentes empresas peruanas de este sector que se caracterizan
por su estabilidad financiera y grandes recursos, subestiman o desconocen la calidad de servicio
y No invierten en una propuesta que permita mejorar Sus procesos.

Inversiones y Servicios Generales Hermanos JJ SAC. — Chiclayo es una empresa dedicada
al rubro de comercio y transporte de carga pesada. Se fund6 el 03 de febrero del 2015;
empezando con una iniciativa emprendedora y siguiendo la tradicion de su familia. Sus &mbitos
de operaciones son el norte (Piura, Lambayeque, Paita, Talaray Tumbes) y sur (Trujillo y Lima)
del Perd. Asimismo, sus sedes estan ubicadas en Chiclayo, San Juan de Miraflores, Nuevo
Mocupe, Lambayeque y Lagunas.

Ofrece dos servicios: Comercio y transporte de carga pesada, el comercio destinado a la
venta de Cafia de Guayaquil. Para el servicio de transporte, cuenta con siete camiones carreta y
cuatro semitrailers siendo un total de 11 unidades. Por otro lado, cuentan con 60 clientes, de los
cuales solo 15 son los clientes mas recurrentes para el servicio de transporte y carga pesada; los
demas estan destinados al servicio de comercio que también maneja la empresa.

Sin embargo, se han observado algunas falencias como incumplimiento con los requisitos
del cliente gue solicita el servicio de transporte pesado, especialmente con las fechas de entrega
y reclamos por calidad y especificaciones del producto o servicio. Asimismo, existe una falta
de control en los procesos administrativos y operativos, lo que genera que no se lleven a cabo
correctamente los objetivos en cuanto a costo, tiempo, recursos, etc. Por otro lado, la empresa
presenta cierta desorganizacion que se manifiesta en problemas de interaccion de procesos, falta
de documentacidn, retrasos en la entregas y; segun el gerente, no se le ha dado importancia a la
capacitacion del personal trayendo como consecuencia problemas de comunicacion y

coordinacion con los conductores.



Ante lo mencionado anteriormente se formula lo siguiente: ;Como mejorar la calidad de
servicio basado en el enfoque de gestién por procesos para Inversiones y Servicios Generales
Hermanos JJ SAC?

El objetivo general fue: Disefiar una propuesta de mejora de la calidad de servicio de
inversiones Yy servicios generales hermanos JJ SAC. basado en la gestion por procesos. Los
objetivos especificos son: Conocer la situacion actual de los procesos en Inversiones y Servicios
Generales Hermanos JJ SAC y determinar la percepcion de calidad de servicio de clientes en
Inversiones y Servicios Generales Hermanos JJ SAC.

Se ha comprobado la importancia del sector transporte para la produccion nacional (Chavez,
Quezada & Tello, 2017). Por ello, este estudio es fundamental porque se determiné en qué
medida la empresa de transporte de carga cumplen sus expectativas, es decir, evaluar la calidad
de servicios prestados por la empresa. Ademas, se realizo el disefio de una propuesta basada en
la gestidn por procesos, siendo un gran aporte que contribuira a la empresa a estar en una mejor
posicion de participacion de mercado y ser una empresa competitiva. Por lo tanto, la tesis
también servird para otras empresas de transporte de carga, especialmente para las pymes que
operan en el mercado peruano, para tener una conciencia mas clara sobre los elementos
esenciales del servicio. En este sentido, en la actualidad, para evaluar la estructura empresarial
en el mercado del transporte, es necesario mejorar el sistema de evaluacion de los indicadores
medidos de la calidad de los servicios de transporte de carga (Nefedeva e lvasenko, 2020).
Ademas, estos resultados serdn de beneficio para los lideres empresariales del sector, pues
aporta conclusiones y recomendaciones que pueden aprovechar para el perfeccionamiento de

sus estrategias y puedan ofrecer un mejor servicio.

Revision de literatura
Teniendo en cuenta la relevancia de los antecedentes en un estudio se ha considerado los

siguientes: Subhashini y Preetha (2018) identificaron los elementos que influyen en la calidad
del servicio en el transporte maritimo de carga y revelaron que la tangibilidad, la capacidad de
respuesta, la confiabilidad, la empatia y el valor son la calidad del servicio. Asimismo,
demostraron la asociacién entre los factores de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
Los autores concluyen mencionando que el sector de servicios es el motor clave del crecimiento
econdémico de un pais. La calidad del servicio es mas importante para la supervivencia de
cualquier organizacion. Asimismo, Zambrano y Orellana (2018) analizaron los factores que
tienen efecto en la calidad de servicio de las empresas del sector transporte de carga pesada.

Los resultados principales fueron que los bajos indices de seguridad y la falta de control en los



tiempos de entrega de la carga transportada, son las causas principales de la disminucién de la
calidad de servicio y son motivo para que los clientes y empresas cambien de proveedor. Se
concluye que la situacion se puede mejorar a través de técnicas de mejora continua y
estandarizacion de los procesos. En cuanto a Ubaidillah y Sari (2020) en su articulo
mencionaron que las quejas dentro de la empresa a menudo se encuentran en empresas de
servicios por la complejidad de las actividades. La velocidad y la precision son importantes para
las empresas de transporte de mercancias. Por ello, el objetivo del control de calidad es reducir
las quejas (defectos) e incluso lograr cero defectos. Los autores concluyen que frente ala
competencia, las empresas deben ofrecer productos o servicios de calidad, tanto en precio como
en rapidez en el servicio. Los consumidores que estén satisfechos con los servicios prestados
tendran implicaciones para la creacion de lealtad del cliente, por lo que no cambiaranal servicio
de la competencia.

Respecto a Huang, Bulut y Dur (2019) mencionaron que la importancia de brindar un
servicio de alta calidad para mejorar la satisfaccion del cliente es la misién clave, ya que la
competencia es extremadamente severa. La implementacion de funciones de calidad no solo
identificaria medidas técnicas clave, sino que también exploraria soluciones comerciales
significativas como direccion de mejora de la calidad. El hallazgo revela que los requisitos clave
del cliente son capacidad puerta a puerta y respuesta instantanea, y las medidas técnicas clave
son la gestion de relaciones con el cliente, el sistema de informacion general, el punto deservicio
y la red. De la misma manera, Chigue y Suarez (2019) identificaron la calidad de servicio y
evidenciaron a través de un diagndstico las deficiencias respecto a las capacitacionesy liderazgo
del personal; ademas, la empresa no cuenta con un modelo de calidad que permita mejorar sus
atenciones. Por otro lado, los clientes identificaron falta de limpieza en los vehiculos y mal
servicio por parte de los choferes. Tenorio (2020) también demostré la relacionentre la calidad y
satisfaccion con el servicio; los clientes evaluaron la calidad de servicio comoregular (2.98)
porque los trabajadores no resuelven los problemas con interés y rapidez. Ademas, no ofrecen
un servicio eficiente y personalizado. Por otro lado, no ofrecen precios comodos, siendo
necesario mejorar la calidad de servicio a través de estrategias.

Por altimo, Zeybek (2020) analiz6 la calidad de servicio percibida por el cliente para el
transporte de carga por ferrocarril y destacar las importantes brechas de calidad del servicio que
deben abordarse. Los resultados de la investigacion revelaron que la brecha de calidad maés
amplia se relaciona con el "tiempo de transito", que se percibe como la dimension mas
importante de la calidad operativa de los servicios de carga. Se identificd que la percepcion de

la calidad del servicio de los transitorios es menor que la de los remitentes. Por ello, Nefedeva
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e Ivasenko (2020) resaltaron que todas las unidades estructurales deben centrar sus esfuerzos
en la calidad de los servicios de transporte, trabajando por el transporte como Unico resultado
objetivo. La eficiencia del entorno interno de la sociedad de cartera se puede mejorar mediante
el uso de un enfoque de procesos en la gestion, un nuevo modelo para evaluar la calidad de los
servicios de transporte. Por otro lado, es necesario aumentar la satisfaccion del cliente
mejorando la calidad de los servicios mientras se mantiene un costo de transporte competitivo.

El siguiente punto por considerar son las bases teoricas sobre el tema:

Un sistema de gestion de la calidad ayuda a las empresas a establecer metodologias,
responsabilidades, recursos y acciones que hacen posible gestionar la calidad en forma
eficiente, permitiendo lograr los resultados esperados (Beltran et al. 2002). Es importante
mencionar que el sector de servicios es el motor clave del crecimiento econdmico de un pais.
Asimismo, la calidad del servicio es mas importante para la supervivencia de cualquier
organizacion. Es el proceso interactivo mediante el cual la organizacién comprende al cliente y
satisface sus necesidades (Subhashini & Preetha, 2018).

Zeithaml et al. (1990) desarrollaron el "modelo de brechas” de la calidad del servicio (SQ)
que ve los servicios de una manera estructurada e integrada. Afirmaron que cerrar la brecha
entre lo que los clientes esperan y lo que perciben es fundamental para brindar un servicio de
calidad. Como se ve, su modelo enfatiza las brechas de proveedores que ocurren dentro de la
organizacion que brinda los servicios. EI modelo béasico fue que las percepciones de calidad de
los consumidores surgen de la brecha entre el desempefio (percepcién) y las expectativas.
Cuando el desempefio supera las expectativas, la calidad aumenta; por otro lado, cuando el
rendimiento no alcanza las expectativas, la calidad disminuye (Chen et al., 2009).

En cuanto a las dimensiones de la calidad de servicio, Gil et al. (2015) propusieron cuatro
dimensiones: Recursos tecnoldgicos se refiere a la modernidad de los vehiculos de carga y la
tecnologia. Asimismo, hace referencia a la fluidez que tiene la empresa con los usuarios y la
distancia de la empresa se adapta a las necesidades de los clientes. Segin Yousapronpaiboon
(2014), los equipos, instalaciones y materiales se caracterizan por ser modernos y en perfecto
estado. La siguiente dimensidn es la capacidad de respuesta que alude a la voluntad de ayudar
a los clientes y de brindar un servicio rapido.

La tercera dimensidn es la gestion de tiempos significa que las empresas cumplen con el
horario y entrega de las mercancias (Yousapronpaiboon, 2014) y la cuarta dimension fiabilidad
en la gestion de cargas y administracion, las empresas cumplen con el servicio de manera

confiable y precisa. Es decir, la organizacion acata sus obligaciones y promesas respecto a los
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beneficios del abastecimiento del servicio, solucion satisfactoria a los problemas, fijacién de
precios, etc.

Por otro lado, se ha considerado uno de los conceptos de gestion mas modernos y aprobados:
El enfoque por procesos; la palabra clave en esta frase, que es proceso, puede definirse como
un grupo de actividades de valor agregado interactivas o interrelacionadas que transforman los
insumos en productos por medio de recursos adecuados como materiales, maquinas, personas,
energia, informacidn y otros (Santarek & Obtuska, 2012). En base a ello, el enfoque de procesos
a la gestion se ha presentado como una identificacion, medicion, evaluacion y mejora constante
sistematica de los procesos que, con su correlacion, se gestionan mediante métodos adecuados
basados en procesos y herramientas para lograr resultados esperados (Ulewicz, 2014).

El objetivo principal de la gestion de procesos es mejorar la eficiencia del proceso mediante
la reduccion de costos, acortando el tiempo de prestacion del servicio y fortaleciendo la calidad
como resultado de la perspectiva multifacética de todos los recursos involucrados en el proceso.
La forma horizontal de gestion y un enfoque holistico del funcionamiento de las empresas dan
como resultado que las actividades se gestionen con el fin de crear el valor requerido por los
clientes internos y externos (Mendling, et al. 2017).

Por otro lado, las definiciones de servicio basadas en procesos distinguen tres elementos
principales de la calidad del servicio: calidad de entrada, calidad de proceso y calidad de salida.
En primer lugar, la calidad de los insumos incluye la calidad de las condiciones técnicas y
organizativas. La calidad del proceso, principalmente formado por el personal, se define como
la interaccion entre el proveedor de servicios y el destinatario del servicio y la calidad del
producto depende principalmente del resultado del servicio y de los beneficios (tangibles e
intangibles) que obtiene un cliente (Sharabi, 2013).

En el disefio de un proceso se deben analizar los siguientes atributos: un responsable al
mando de su administracion, la presencia de mision, fines e indicadores que van a permitir
evaluar su funcionamiento futuro, la individualizacion de proveedores y de entradas, la
individualizacion de los recursos para que el proceso logre desarrollarse en el tiempo, métodos,
cuestionarios y registros para evidenciar que el proceso se realiza segun lo planificado; y al
final, la individualizacion de salidas y consumidores de un proceso (Torres, 2014, p.164)

La representacion grafica de la implementacidn del enfoque de procesos se ve proporcionada
cuando se disefia un mapa de proceso preciso, y en éste, se reconozcan: requerimientos de
acceso, procesos estratégicos, operativos y de apoyo, y requerimientos atendidos. El nivel de
desagregacion de un mapa de procesos es dependiente del interés de los implicados por decir a
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mayor detalle, de modo de constituir un medio para facilitar la contextualizacion y
comunicacion entre los involucrados de una organizacion o micro organizacion.

Para disefiar la gestion por procesos es necesario tener en cuenta el periodo de vida de las
compaiiias y de los productos o servicios. Este ciclo de vida es mas corto a raiz de la tecnologia,
el uso continuo de esta implica una mayor adaptabilidad en los procesos de las organizaciones
para afrontar las exigencias de cada consumidor (Castrillon, 2013).

Respecto a los beneficios de la gestion por procesos son: la empresa se centra en el cliente,
predice y controla el cambio en las organizaciones, incrementa la capacidad de competir de las
empresas, mejora el uso de los recursos, manejar de forma eficaz las interrelaciones de las
organizaciones, la organizacion se centra en el procesos y Fernandez y Ramirez (2017)
indicaron que mejora cada actividad de la empresa, ademas, contribuye a aumentar la
productividad, disminuir los costos y mejor la calidad de servicio.

Respecto a las etapas de la gestion por procesos, Carrasco (2011) refirid que son 9 periodos
divididos en 4 espacios. En el Periodo 1 (Desde la estrategia de la organizacion) en la
incorporacion de la gestion de procesos en la organizacion se da la creacion del area de procesos
para elegir el equipo de trabajo, identificar la tecnologia requerida y ejecutar la preparacion
apropiada de las personas del area y de toda la empresa. El Periodo 2 (Modelamiento visual de
los procesos) se encarga de disefiar el mapa de procesos que sirve para la elaboracion de un plan
estratégico de las organizaciones. Significa ver la totalidad de los procesos de orientacion
estratégica, del negocio y apoyo. Ademas, en este ciclo se representan los procesos mediante
modelos visuales: flujogramas de informacion y listas de actividades. Asimismo, se generan
observaciones y sugerencias generales.

A continuacién en el Periodo 3 (Intervenir procesos modelados) se da la administracion
estratégica de procesos donde se priorizan los procesos a partir de lo indicado en la tactica.
Ademas, muestra los fines para mejorar o redisefiar los procesos, También, se mejoran los
procesos por medio del redisefio y formalizacion de los procesos. Para finalizar, en el Periodo
4. (Durante la vida eficaz del disefio del proceso formalizado) se controlan los procesos es decir,
hay seguimiento y cumplimiento de estandares y a la actitud en caso de situaciones fuera del
estandar, Ademas es fundamental determinar que, el disefio del proceso deberia continuar
perfeccionandose para adaptar a la realidad como para capitalizar innovaciones. Para concluir,
Segun Alteco (2013), el flujograma de la informacion es una herramienta que permiten elaborar
los procesos, visualizar de manera gréafica y consecutiva de las actividades de un proceso. Cabe
enfatizar que, la empresa no debe excederse en la documentacion, para garantizar que esta

genere solo lo necesario y permita que el proceso se controle y ejecute correctamente.
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Materiales y métodos
La presente investigacion fue abordada bajo el enfoque mixto porque se usé el enfoque

cuantitativo (uso de cuestionarios) y cualitativos (uso de entrevista) para obtener datos acerca
del tema estudiado. Asimismo, ha sido de tipo aplicada porque se buscé la generacion de
conocimientos con aplicacion directa a los inconvenientes del sector estudiado. Sin embargo,
ha sido de nivel descriptivo porque se ha caracterizado la variable calidad de servicio; ademas
tuvo un disefio no experimental pues no se efectud la manipulacion en la variable y transversal
porque se ha realizado el estudio en un Unico tiempo. (Hernandez Sampieri, 2014)

Respecto a la poblacién estuvo conformada por 15 clientes que tiene la empresa (Sector
transporte de carga pesada). La muestra como tal estuvo conformada por todos los clientes
(muestreo censal). Asimismo, también se contd con una unidad de analisis y se incluyo al
gerente, administrador de la empresa y personal de apoyo por sede quienes participaron de la
entrevista.

En cuanto a las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, para la fase cualitativa se
emple6d como técnica la entrevista y como instrumento una guia de entrevista para obtener
informacion sobre los actuales procesos de la empresa. Cabe mencionar que la entrevista fue
relevante para el disefio de la propuesta y fue aplicada al personal de la empresa, un bloque
dirigido al personal administrativo con 09 preguntas y otro bloque dirigido al personal de apoyo
con 08 preguntas. Las pruebas estadisticas para analizar la confiabilidad y validacién del
instrumento se realizaron con las pruebas de Alfa de Cronbach de 0.835 y analisis factorial
exploratoria y confirmatoria; respecto a graficos se utilizaron brechas, histogramas y diagramas
de poligonos. Para el tratamiento de las entrevistas las rutas se analizaron con el Software
NVIVO versidn 12; se hizo la validacion de los expertos y en base a ello se gener6 el diagrama.

Para la fase cuantitativa se aplicd como técnica la encuesta con el fin de medir la variable
calidad de servicio en el sector transporte de carga pesada y como instrumento se aplico el
cuestionario de Gil et al. (2015), mide 4 dimensiones de la calidad de servicio dando en total
21 items. Asimismo, se mide a través de una escala Likert donde 1 = extremadamente deficiente
y 5 = Muy excelente. Para la obtencion de informacidn, las entrevistas se han venido realizando
con el gerente de la empresa para conocer el problema en forma mas detallada. No obstante,
con la finalidad de satisfacer el objetivo especifico uno, se realiz6 una entrevista formal al
administrador y a un personal de apoyo para conocer sobre los procesos de la empresa. La
entrevista se pacto utilizando la plataforma zoom, en la que al administrador y al personal de
apoyo se les envio el enlace correspondiente para iniciar con las preguntas. Por otro lado, se

brindé el cuestionario disefiado por formulario en Survey Monkey a los clientes de la empresa.
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Aproximadamente todo el mes de mayo se realizd la aplicacion del cuestionario,
compartiéndoles a los clientes unas fichas para que tengan acceso al cuestionario cuya duracién
es de 15 minutos. Cabe resaltar que se tiene acceso a la informacion de los dias en que los
clientes de este servicio se acercan a la empresa de manera recurrente para asi llevar a cabo las
encuestas.

El siguiente punto es el plan de procesamiento de datos y analisis datos para ello se emple6
el paquete estadistico SPSS V 25 donde se importd la base de datos derivados del aplicativo
Survey Monkey. El tratamiento estadistico se baso en pruebas descriptivas como indicadores
de tendencia central, medidas de posicion, variacion y forma. Una vez obtenido los resultados,
se procedio a disefiar la propuesta basada en la gestion por procesos que ayudara a mejorar la
calidad de servicio de la empresa. Se pretende que la propuesta sirva para que otras empresas
del mismo sector se guien y ofrezcan un mejor servicio. Respecto a las consideraciones éticas
los participantes no fueron obligados a participar si no lo desearon, se explico detalladamente
todos los aspectos de la investigacion: objetivos, procedimiento de recoleccion de informacion;
la informacién que se obtuvo se utilizd rigurosamente para fines del estudio, vigilandose en
todo momento los datos personales de las personas involucradas (confidencialidad y

anonimato).

Resultados y discusion
Al procesar la informacion del personal de la empresa dirigida a sus 5 sedes con respecto a la

entrevista:

Situacion actual de los procesos en Inversiones y Servicios Generales Hermanos JJ
SAC.

De acuerdo con el diagrama de procesos elaborado, denota ausencia de una descripcién de
procesos, de un plan de capacitacion, existen funciones traslapadas que confian mutuamente la

una en la otra generando desorden y errores que pasan inadvertidos.

La experiencia factica es la Unica fuente de conocimiento transmitido y no existe un plan de
control de calidad especifico, tan solo son reactivos ante las adversidades y errores cometidos.
Esto se presenta en especial en la inadecuada o retrasada entrega de paquetes, o en la
improvisacion de los choferes con la demora de un dia como maximo para resolver un problema

mecanico cuando se presenta.
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Figura 1. Diagrama de Procesos
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Nota: Datos obtenidos de colaboradores de Inversiones & Servicios Generales Hnos. JJ SAC.

En la entrevista realizada al Administrador de la compafiia comentd “que la empresa no cuenta
con una descripcion definida de procesos del servicio”, hizo referencia a que trabajan de
manera empirica. Asi mismo menciond que su misién como empresa es “brindar un servicio
de transporte de carga pesada y ademas comercio de cafia de Guayaquil, satisfaciendo
plenamente a sus clientes ”, asi mismo busca la continuidad en el rubro de transporte y comercio
y su vision “estéd proyectada al 2022 en ser reconocida a nivel nacional y consolidarse en el
mercado peruano”. Con respecto a los recursos para apoyar directamente a los procesos “se
considera como el recurso méas importante el talento humano ya que sin el compromiso que
ellos tienen para con nosotros no podriamos cumplir con las exigencias de la empresas claro
acompafiado de los vehiculo y la inversion monetaria que implica operar la empresa”. Por otro
lado los cajeros(as) entrevistados(as) de cada sede, indicaron que “e/ objetivo de su funcion es
mantener a buen recaudo el dinero en efectivo, cheques, giros o demas documentos de valor

que permita recaudar los ingresos y que la empresa pueda asumir sus pagos”, y el “tiempo

tomado en sus actividades depende del tiempo que el cliente se tome en el &rea de ventanilla”.
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Con respecto a los choferes y ayudantes de carga de los mismos, mencionaron “que se debe
considerar hacer un mantenimiento a los vehiculos con mayor frecuencia asi pues evitar
percances que lleven a un retraso de entrega de la mercaderia”. Asi mismo los demas
colaboradores entrevistados entre ellos area de ventanilla, ayudantes de carga y vigilancia
concluyen “que la falta de capacitaciones no permite un eficiente desempefio y la deficiencia

en la prontitud para resolver problemas incrementa las quejas por parte de los clientes”.

En base al diagrama de la identificacion de procesos que se presenta, se reflejo que el servicio
inicia con el requerimiento que tienen los clientes, de tal manera que la empresa pueda brindarle
un buen servicio. El cliente hace el requerimiento, el cual consta del peso y caracteristicas de
su carga para posteriormente ser detallados en las facturas o boletas de acuerdo a lo que el
cliente solicite, luego se procede a la recepcion de carga o recojo de la mercaderia en el lugar
requerido (normalmente sucede cuando son envios de ropa al por mayor, fardos de telas,
productos de melamine o similares fragiles que salen desde un lugar establecido para evitar el
movimiento de un lado a otro y este cause dafios); y por Gltimo la entrega en las diferentes sedes

de la empresa(Ver anexo 8).

Con respecto al diagrama del proceso inicial se recogié detalladamente los vinculos de las
areas implicadas es decir la relacion entre el area de ventanilla, vigilancia y ayudante de carga,
asi mismo los diferentes procesos del servicio de atencion al cliente. Se pretende reclutar en un
documento la informacion necesaria para realizar un diagndéstico de la calidad del servicio ya su

vez disefiar recomendaciones para la problematica que se presenta. (Ver anexo 8 Figura 3).

Por otro lado en el diagrama del proceso intermedio, se determind los juicios, como el
conocer al cliente y reconocer sus necesidades; asi mismo se determind técnicas, como analizar
el punto de origen y destino y/o planificar la mejor ruta a realizarse; necesarios para asegurarse
de que el proceso de transporte como el control de los procesos de las areas involucradas sea

eficaces (VVer anexo 8 Figura 4).

Finalmente en el diagrama de proceso final se indico que los procesos que componen el
sistema de entrega de mercaderia son favorables ya que se realiza tres momentos
importantes(Llegada de mercaderia, recepcion en almacén y entrega final); que permiten llegar

al cumplimiento optimo del objetivo de la empresa (Ver anexo 8 Figura 5).
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Al procesar la informacion de los encuestados respecto a la encuesta:
Percepcion de calidad de servicio de clientes en Inversiones y Servicios Generales
Hermanos JJ SAC. — Chiclayo.
Figura 2.

Dimensiones de la Calidad de servicio

5

W

[ ]
o
3

Recursos Capacidad de Gestion de tiempos Fiabilidad en la
tecnoldgicos respuesta gestién de cargas y
adiministracion

Los resultados previos sostienen esta calificacion dada de manera general por los clientes,
quienes dan una percepcién de baja calidad de servicio. Ademas, como se observa en la
figura 2, se hallé niveles bajos en promedio en todas las dimensiones, sin embargo, la
dimension de recursos tecnolégicos con un promedio de 1,26 y la de fiabilidad con un
promedio de 1,25 mostraron los menores valores en la percepcion de los clientes, ello indico
que los clientes consideran que los sistemas de informacidén no cumplen su cometido y que
el uso de nuevos elementos tecnoldgicos en la empresa no son suficientes. De otro lado,
también hicieron referencia a la menor percepcion de fiabilidad en cuanto a infraestructura

y documentacién, incluyendo el tema de las tarifas que anteriormente se habian establecido.

Por otro lado, en la figura 3 (Ver anexo 09), con relacion a los recursos tecnoldgicos se
encontrd promedios bajos en la infraestructura y el cumplimiento de lo ofrecido (1,07). En
relacion con la capacidad de respuesta se encontré que existe una deficiencia extrema en
cuanto a la prontitud con la que resuelven los problemas (1,00) (Ver anexo 09). En cuanto a
la gestion de tiempos se hallé incumplimiento con los horarios y tiempos en la entrega del
servicio debido a la falta de planificacion para cumplir con las horas ofrecidas (1,20) (Ver
anexo 09). Finalmente, en la figura 6 (Ver anexo 09) se observd que los clientes refirieron
bajos niveles de fiabilidad en la empresa que varian entre un promedio de 1,07 y 1,53, debido
al miedo que los productos se dafien o se pierdan en el camino por los constantes problemas

que suceden con los camiones o semi tréiler.
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Discusion

Segun el objetivo Situacién actual de los procesos en Inversiones y Servicios Generales
Hermanos JJ SAC. se encontrd que la organizacion no cuenta actualmente con una descripcion
de procesos del servicio ni un plan de capacitacién hacia los colaboradores. Ademaés, se
evidencia desorden yerrores en el servicio, generando incomodidad en los clientes. De la misma
manera, Chigue y Suarez (2019) realizaron un diagnostico y se evidencio6 ausencias de planes
de capacitaciones y una serie de deficiencias en la empresa. Por ello, Ubaidillah y Sari (2020)
y Huang et. al. (2019) resaltan la importancia de realizar estos diagndsticos para trabajar en los
defectos e identificar medidas clave para la mejora de la calidad. Asimismo, Beltran et al. (2002)
hace énfasis a realizar un diagndstico en las empresas y luego realizar un conjunto de
actividades que contribuiran a la calidad de servicio; considerando ademas, que las empresas
perteneciente al sector de servicio son el motor clave del crecimiento econémico de un pais y

es esencial satisfacer las necesidades de los clientes (Subhashini & Preetha, 2018).

Respecto al objetivo determinar la percepcion de calidad de servicio de clientes en
Inversiones y Servicios Generales Hermanos JJ SAC. Se ha encontrado una baja calidad de
servicio debido a que la empresa no esta cumpliendo actualmente con las expectativas de los
clientes, se evidencia retraso en las entregas, poca eficiencia en la atencion por parte de los
colaboradores, no hay modernidad ni cantidad adecuada en la flota de vehiculos y no tienen
capacidad de respuesta. Del mismo modo, Zambrano y Orellana (2018) encontraron niveles
bajos de calidad de servicio, logrando que los clientes cambien de proveedor. Asimismo,
Ubaidillah y Sari (2020) refirieron que las quejas de los clientes son mas en empresas de
servicios por la complejidad de las actividades. Por ello, los autores resaltan que las empresas
deben ofrecer productos o servicios de calidad porque los usuarios satisfechos con los servicios
prestados seran mas leales. Al respecto, Huang, Bulut y Dur (2019) mencionaron que brindar
un servicio de alta calidad es clave ya que la competencia es extremadamente severa. En cuanto
al anélisis de las dimensién recursos tecnoldgicos se obtuvo un promedio bajo sobre todo en el
cumplimiento de lo ofrecido por parte de laempresa y la infraestructura (cantidad y modernidad
de los vehiculos). No obstante, Subhashini y Preetha (2018) identificaron que los elementos
tangibles son fundamentales para lograr una alta calidad de servicio. Por ello es fundamental
cumplir las necesidades de los clientes y brindar equipos, instalaciones y materiales modernos
y de calidad (Gil et al., 2015; Yousapronpaiboon, 2014).

Por otro lado, en el analisis de la dimension capacidad de respuesta se encontro que hay
deficiencia en la agilidad para resolver los problemas o dudas de los clientes. Del mismo modo,
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Ubaidillah y Sari (2020) encontraron quejas de los clientes acerca de esta dimensién ya que
ellos consideran importantes la velocidad y la precision. De la misma manera, Tenorio (2020)
hallaron que los trabajadores no resuelven los problemas con interés y rapidez. Frente a la
competencia las empresas deben ofrecer productos o servicios de calidad tanto en precio como
en rapidez en el servicio. Al respecto, Subhashini y Preetha (2018) sefialaron la capacidad de
respuesta como parte de la calidad de servicio; igualmente, Huang, Bulut y Dur (2019) hallaron
que la clave del cliente son capacidad puerta a puerta y respuesta instantanea, y las medidas
técnicas clave son la gestion de relaciones con el cliente, el sistema de informacion general, el
punto de servicio y la red. En cuanto a la dimension gestion de tiempos no hay cumplimiento
con los horarios y fechas de entrega debido a la ausencia de planificacion por parte de la
empresa. De manera similar, Zambrano y Orellana (2018) encontraron bajos indices en el
control de los tiempos de entrega de la carga transportada, siendo una de las razones para que
los clientes y empresas cambien de proveedor. De la misma manera, Chigue y Suarez (2019)
encontraron informidad por el tiempo de espera en las paradas. Igualmente, Zeybek (2020)
encontraron una brecha en el tiempo de entrega. Por lo tanto, para lograr una alta calidad de
servicio, las empresas deben cumplir con el horario y entrega de las mercancias
(‘Yousapronpaiboon, 2014). Por ultimo, la dimension fiabilidad fue calificada con bajo puntaje
porque los clientes no confian en la empresa y el servicio que brindan. Asimismo, en el estudio
de Zambrano y Orellana (2018) encontraron bajos indices en la confianza y seguridad; sin
embargo, Subhashini y Preetha (2018) identificaron al factor confiabilidad como clave para la
calidad de servicio. Ante lo mencionado anteriormente, queda evidenciado la necesidad de

superar las expectativas de los usuarios para aumentar la calidad (Chen et al., 2009).

Por dltimo, en el objetivo Disefiar una propuesta de mejora de la calidad de servicio de
inversiones y servicios generales hermanos JJ SAC. basado en la gestion por procesos, después
de analizar los resultados previamente descritos y conocer la situaciéon actual se propuso
erradicar los retrasos en la entrega de los productos, disminuir las quejas y dudas de los clientes
y mejorar la gestion administrativa y operativa de la empresa a través de un disefio y control
correcto de los procesos que les permita tener metodologias de trabajo adecuadas. Del mismo
modo, Zambrano y Orellana (2018) resaltd que la situacion actual de la empresa se puede
mejorar a través de técnicas de mejora continua y estandarizacion de los procesos. De manera
similar, Nefedeva e Ivasenko (2020) refirieron que la calidad de servicio se puede mejorar
mediante el uso de un enfoque de procesos en la gestion, un nuevo modelo para evaluar la

calidad de los servicios de transporte. En la literatura autores como Ulewicz (2014) y Mendling,
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et al. (2017) resaltan la necesidad de utilizar la gestion por procesos para lograr resultados

esperados, mejorar la eficiencia del proceso y fortalecer la calidad.

Disefio de la propuesta
El disefio de la propuesta de mejora de la calidad de servicio basado en la gestion por

procesos del transporte de carga pesada exige el levantamiento y actualizacion detallada de los
procesos y procedimientos actuales, y todo aquello que en ellos interviene. Esto requiere la
recopilacion integra de informacion en Inversiones y Servicios Generales Hermanos JJ SAC.,

como en cada una de las personas que solicitan el servicio.

Figura 10. Mejora de la calidad de servicio basado en la gestion por procesos.
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Nota: Datos obtenidos de los indicadores del diagndstico de los procesos de Inversiones & Servicios Generales
Hnos. JJ SAC.

Al haber identificado las principales causas de los problemas, se puede establecer el objetivo
general que tendréa que presentar la propuesta: Proponer una gestioén por procesos para mejorar
las actividades administrativas y operativas teniendo como resultado una mejora en la calidad

del servicio ofrecido a los clientes.

A) Misiony vision de la empresa

- Actualizar y mejorar la mision y vision de la empresa.
Propuesta Mision: La mision de la empresa es brindar un servicio de transporte de carga
pesada y desarrollar como actividad secundaria la venta de cafia de Guayaquil; con los
mas altos estandares de seguridad, procurar soluciones eficientes a las necesidades
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del transporte por carretera, ofreciendo a nuestros clientes un servicio integral y
personalizado, de calidad y respetuoso con el medio ambiente.

Propuesta Vision: La empresa se proyecta para el 2023 en ser una empresa reconocida
en el transporte de carga pesada por carretera a nivel regional y consolidarse como
proveedor en la venta de Cafia de Guayaquil forjando confidencialidad, compromiso y
seguridad a sus clientes.

Difundir con todos los colaboradores y clientes la mision y vision de la empresa a través
de las redes sociales y folletos.

B) Objetivosy politicas de la empresa

Objetivos propuestos.

Objetivos a Mediano Plazo.

Ofrecer a nuestros clientes el mejor servicio de manera que, toda la mercaderia que el
cliente confia a la empresa llegue en perfectas condiciones a su destino y tengan una
satisfaccion de un 80%. (Obj. De satisfaccion)

Mantener 100% al personal motivado a través de capacitaciones y con proyeccion de
permanencia en la empresa. (Obj. Estratégico)

Objetivos a Largo Plazo.

Lograr un incremento del 70% en la competitividad de la empresa. (Obj. Estratégico)
Minimizar en un 40% el impacto ambiental en las instalaciones de la empresa asi como
en las rutas. (Obj. Estratégico a largo plazo)

Politicas propuestas.

Politica de calidad.

Disefiar los servicios basandose en las necesidades de los clientes y mejorar las
relaciones con éstos. (ISO 9001 Sist. Gestion de Calidad)

Cumplimiento de las normas legales vigentes y demés requisitos que suscriban la
organizacion con relacion a la calidad.

Politica de seguridad y salud en el trabajo.

Cumplir con los estandares de seguridad y salud legales nacionales. (OHSAS 18001)
Prevenir lesiones y evaluar los riesgos potenciales en cada una de las actividades en
ejecucion.

Politica de medio ambiente.

Comprometer a los colaboradores de manera constante, informando e interiorizando el
cuidado del medio ambiente. (A traves de la ISO 14001 Sist. De Gestion del Medio
Ambiente)
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Realizar nuestras actividades controlando el uso de combustible.

C) Descripcién de los procesos del servicio

Disefiar el diagrama de procesos ya que no se tiene uno definido.

1.

Realizar un esquema de descripcion de procesos:

Diagrama del proceso para revisar los requisitos del servicio
REQUERIMIENTO

» Elcliente

Brindar al cliente la informacion necesaria actualizada a travésde folletos o
mensajes informativos los cuales se le hagan llegar a su correo o celular. Esto con
el fin de que al momento de solicitar el servicio de transporte decarga y/o
distribucion; sea de manera mas concreta, cbmoda y factible, tanto parael cliente
como para la persona que atienda estas solicitudes.

> Ventanilla
Actividad: Recibe solicitudes de servicio de transporte de carga y distribucion.
Descripcion: Las solicitudes se dan vias correo, comunicacion por teléfono o a
manera presencial; en un tiempo maximo de 5minutos por cliente.
PLANIFICACION

> Personal de apoyo
Actividad: Coordina disponibilidad de recursos.

Descripcion: Para esta actividad se debe tener presente que de acuerdo al tipo de
servicios solicitados, se coordine los recursos propios de la empresa en un tiempo
maximo de 5min. a 10min.

Posterior a ello confirmar disponibilidad y datos de la unidad asignada por la
empresa segun tipo de servicio. Ello en un tiempo méaximo de 5min.

> Ventanilla
Actividad: Informar al cliente datos de la unidad asignada.

Descripcidn: Para esta actividad lo principal es brindar informacion de: placa del
vehiculo, nombre del chofer, brevete, DNI de los ayudantes de distribucion a los
clientes en un tiempoméaximo de 5min., lo cual permita tener un control de cada
unidad encargada de transportar la mercaderia asignada, para de tal manera poder
brindar un servicio satisfactorio al cliente.
» Ventanilla
Actividad: Planificar rutas del servicio y unidades en un tiempo establecido de

10min.
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Descripcion: Realiza itinerario de servicio y rutas del servicio solicitados por cada
cliente, para cumplir con tal objetivo se debe evaluar e identificar factores como
lo son la distancia y diferentes zonas y proximidad en comun de los puntos de
entrega, asi mismo valorar rutas alternas para acelerar el proceso de cualquier

inconveniente que se pueda presentar durante el transporte de la mercaderia.

DIAGRAMA DEL PROCESO PARA REVISAR LOS REQUISITOS DEL SERVICIO
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Nota: En el siguiente grafico se evidencia el diagrama del proceso para revisar los

requisitos del servicio. Para ello la empresa debe tener en cuenta la dimension recursos

tecnoldgicos; es decir, para cumplir lo prometido debe tener la cantidad adecuada de

vehiculos y gue estos sean modernos.

2. Diagrama del proceso de evaluacion de control de la mercaderia a trasladar.

EJECUCION

» Administrador

Actividad: Cada 3 mesesindicar al personal especificaciones y términosdel servicio
actualizados de acuerdo al mercado, de tal manera que se brinde unaoptima
entrega de servicio; que permita nuestra permanencia en el sector.

Descripcion: Antes de inicio de cada servicio se comunica con el chofer y/o
ayudante de distribucidn sobre su estatus para indicarles los términos del servicio.
Ello en un tiempo méaximo de 10min.

» Seguridad

Actividad: Realizar trdmites documentarios en un tiempo maximo de 5min a
10min, dependiendo el tipo de carga que este en revision.

Descripcion: Realizar las gestiones en el punto de origen de las oficinas para que
le emitan las autorizaciones de salida de la carga a transportar. Asi mismo el
registro de almacenamiento y monitorio del mismo el cual tome un tiempo
méaximo de 10min. A 15min.

» Asistente de distribucion / Chofer
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Actividad: Lo relevante en esta actividad es que la estiba de la carga se lleve a
cabo en un tiempo de 10min.; junto con la realizacion de documentos de
transporte.

Posterior a ello se sugiere que la entrega de carga en el ¢ los puntos de destino
(desestiba). Se lleve a cabo en un tiempo méximo de 5min. A 10min.,
dependiendo la carga que esté llegando en ese momento.

» Seguridad

Actividad: El registro de ingreso en el punto de destino para ser atendido se lleve
a cabo en un tiempo maximo de 5min.

Traslado de mercaderia

Descripcidn: Se registra con el area de seguridad para ser atendido en el punto de
destino duracion maxima de 5min.

Entrega la carga asegurandose de las condiciones de las mismas en buen estado,
toma el registro y firma del responsable de la recepcion en el punto de entrega en
un tiempo maximo de 10min. A 15min dependiendo la carga.

» Administrador

Actividad: Llevar a cabo un seguimiento/monitoreo de las unidades cada fin demes
para llevar un control que comprueba la eficacia del equipo de trabajo dentrode la
empresa.

» Ventanilla/ Cliente

Actividad: Verificar que el servicio se haya concluido exitosamente enun tiempo
méaximo de 1 dia.

Confirmacién operativa del servicio en un tiempo méaximo de 10min.
Descripcion: Se da conformidad de entrega y se informa si se terminé con el
servicio o si las unidades de transporte traen devoluciones. En caso de ser asi, se
informa a Ventanilla y Cliente, esta informacion llega durante el dia que se brinda
el servicio.

Informa al cliente de cargas entregadas conforme, asi como las devoluciones y se
coordina el tratamiento respectivo, via teléfono o correo electrénico,
comunicacion previamente escogida por el cliente y se hace en un tiempo maximo

de 5min.
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Nota: En este grafico se evidencia la mejora de la dimension gestion del tiempo y fiabilidad. Es
importante cumplir eficientemente los horarios de entrega, resolver agilmente el problema. De
esta manera se lograra la confiabilidad de los clientes y se evitaran las pérdidas de la mercaderia,

entre otros problemas.

3. Diagrama de proceso de control de conformidad final del servicio.

CIERRE

» Jefe de Administracion y Cajero (a)
Actividad: Realizar una breve revision documentaria (facturas y/o boletas), de
las cargas entregadas en un tiempo maximo de 10min. por cliente.Descripcion:
Para lo cual e debe recibir y revisar todas las guias, hojas de rutas, de todos
los servicios realizados que cuenten con el VB° respectivo de recibido
conforme en un plazo maximo de 5min. a 10min. por cliente.
Procede a emitir las facturas respectivas por los servicios realizados segun
acuerdo comerciales y/o cotizaciones aceptadas. Ello en un tiempo de 10 min.
coOmo MAaximo.

» Cliente Corporativo
Actividad: Llevar a cabo el pago del servicio realizado. Segun acuerdo y
cotizaciones.

> Jefe de Administracion y Cajero (a)
Actividad: Realizar la entrega de mercaderia y factura en un tiempomaximo de
15min.
Descripcion: Entrega de la mercaderia puesta a buen recaudo a los clientes con
detalle del servicio adquirido.

»  Cliente Corporativo
Actividad: Revision del estado de mercaderia recibida.

Descripcion: Mercaderia completa entregada al cliente.
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JEFE DE ADMINISTRACION Y CAJERO(A)

Revision
—_— documentaria de las

N

cet
servicio al cliente

N2

CIERRE

Entr=ga de facturas

fisicas al chente

N

Entraga e
mercaderia y factura

DIAGRAMA DE PROCESO DE CONTROL DE CONFORMIDAD FINAL DEL SERVICIO

CLIENTE COPORATIVO

Pago del servicio
reakzado segun
scuerdos y

T —
Revision del estado de
mercader S

= recibida

Nota: Cabe mencionar que al revisar la documentacion pertinente, brindar la facturacion, revisar

el estado de la mercaderia y cumplir lo ofrecido contribuye a aumentar la calidad de servicio y

por ende, sus 4 dimensiones (Recursos tecnoldgicos, capacidad de respuesta, gestion de tiempo

y fiabilidad de gestion de cargas y administracion)

- Difundir y explicar la descripcion de los procesos con los colaboradores mediante

reuniones en la empresa para que estos a través de folletos informen a los clientes.

D) Recursos Monetarios.

Tabla 01

Recursos para apoyar directamente a los procesos.

Actividad Inversion Monetaria Tiempo Encargado
- Descripcién de los S/. 3.000.00 6 meses 1 Administrador
procesos del servicio.
- Capacitaciones a S/. 5.000.00 3 meses Capacitacion y
colaboradores talleres por expertos
- Disefiar un plan de
inversidbn monetaria S/.3.000.00 1 mes 1 Contador y 1 Logistico
y de vehiculos para el
2022
- Realizacion de
Folletos, disefio de S/. 2.000.00 1 mes 1 Disefiador grafico

pagina web, pagina

de Facebook.

Fuente: Elaboracion Propia.

E) Capacitaciones para resolver problemas

- Capacitacion de Seguridad Integral.
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Con el objetivo de garantizar la seguridad y conservacion de material transportable, se
instruye continuamente (Cada 3 meses) al personal representante sobre medidas de
seguridad, incidencia delictiva, modalidades y formas de contrarrestar riesgos, etc.
Asimismo, cada unidad vehicular se encuentra equipada con un sistema de rastreo
satelital, Ilamado G.P.S. el cual consiente en localizar el vehiculo en cualquier parte de
la ruta por la que se dirija, ademas de los equipos telefonicos moviles de los que son
dotados que permite una comunicacion fluida con la central de comunicaciones de la
empresa.

Capacitacion Técnica.

Capacitaciones en periodos establecidos (Cada tres meses) para nuestros conductores de
las unidades en cuanto a conocimientos mecanicos basicos y electricidad de motores y
afines a fin de que estén preparados para cualquier eventualidad durante el traslado de
partida hasta el destino final.

Metas:

1. Personal calificado e identificacion con la labor que realiza.

2. Contar con recursos inmediatos.
3. Fortalecimiento de la empresa.

Indicadores:

1. Valor del tiempo de vida del cliente. Se realiza el célculo de ingresos por cliente,
menos el margen bruto de ingresos, dividido por la probabilidad de cancelacion del
cliente.

2. Margen operativo: Medida de la estrategia de precios de la empresa y su eficiencia
operativa.

3. Porcentaje de productos con defectos, por mes en un minimo de 30%.

Unidad responsable:

1. RR.HH.

2. Administracion.

3. Gerencia.

Una vez finalizada las capacitaciones se les evaluara un mes como prueba, para

determinar si cumplen con las capacidades esperadas y asi brindar un servicio de primer

nivel. También se llevara a cabo evaluaciones mensuales donde se tendré en cuenta el
desempefio del colaborador segun su actividad realizada, el cumplimiento de los

objetivos y la manera de relacionarse con los demas colaboradores
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Conclusiones

En el diagnostico se evidencid que la empresa no estd cumpliendo a cabalidad con su misién y
vision, no cuenta con una descripcion de procesos del servicio, no capacitan a los colaboradores
y hay deficiencias en el servicio sobre todo en la solucidn de problemas (desorden, errores y
manejo de tiempo). Ademas, no cuentan con un plan de control de calidad especifico; siendo
necesario trabajar en la mejora de la calidad de servicio de la empresa.

Existe una baja calidad de servicio porque la empresa no cumple con los requerimientos de sus
clientes. Ademas, la empresa no es puntual en la entrega de sus servicios y no cuenta con
vehiculos modernos; asimismo, no responden rapidamente a los problemas o errores
presentados en el servicio. Por otro lado, no existe una dptima planificacion del tiempo y los

clientes no confian plenamente en el servicio.

Se realizé el disefio de una propuesta debido a la baja calidad de servicio y se propuso actualizar
la mision, visidn, objetivos, politicas de la empresa y flujograma de informacion; asimismo,
plantear su manual de procesos. Ademas, deben disefiar un plan de capacitacion a los

colaboradores para lograr un mejor servicio.

Recomendaciones

Participacion de la gerencia en la revision de procedimientos anualmente y decidir sobre los
cambios al plan de mejora para bien de Inversiones y Servicios Generales Hermanos JJ SAC.
Ademas, realizar periédicamente el diagnostico de la empresa a través de entrevistas, Matriz
FODA, reuniones con los jefes y colaboradores y auditorias.

Elaborar un plan de capacitacion mensual dirigido a los colaboradores con el objetivo de brindar
un servicio adecuado. Ademas, contar con la mayor cantidad de vehiculos modernos y
herramientas tecnoldgicas para ofrecer un servicio rapido y eficiente. Por otro lado, comunicar

a sus clientes los cambios mejorados para generar mayor confianza.

Llevar a cabo la implementacion de la propuesta plasmada en el estudio y realizar evaluacion
de las ventajas, desventajas y cumplimiento de objetivos. Para ello es importante contar con un
equipo o comision encargado de diversas tareas relacionadas al acatamiento de la propuesta y
herramientas tecnologicas de revision de resultados. Ademas, realizar cambios en las estrategias

de no haber resultados favorables.
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Tal como se muestra en este informe final, la industria de transporte terrestre de carga pesada
juega un papel muy importante en el sector ya que ocupa el puesto de la tercera actividad con
mayor influencia en la economia del pais, considerando que la seguridad de la cadena logistica
es un tema de suma relevancia para las economias globalizadas y para brindar un servicio
optimo por lo mismo, las empresas de transporte de carga por carretera deben considerar
estudios que valoren la calidad del servicio brindado; como lo es el modelo de Gil et al., 2015,
el cual con sus 4 dimensiones trabajadas demuestran que es fundamental cumplir las
necesidades de los clientes y brindar equipos, instalaciones y materiales modernos y de calidad
que permitan la satisfaccion éptima de los clientes.
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ANexos

Anexo 01:
1. Operacionalizacion de variables
Tabla 02
Operacionalizacién para la fase cuantitativa
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Escala Técnica Instrumento
Calidad de -Fluidez del sistema de informacién
servicio -Cumplimiento de lo prometido
Segun Gil et al. (2015) la -Infraestructura de vehiculos
calidad del servicio Recursos -Modernidad de la flota de vehiculos Likert Encuesta Cuestionario
percibidaen eltransporte tecnolégicos -Intensidad y cantidad de usos nuevas
de carga se forma a partir tecnologias
de la combinacion de las -Cobertura geogréfica
siguientes dimensiones: -Diligencia para resolver problemas
Recursos tecnoldgicos, -Conocimientos de la empresa de
Capacidad de respuesta, transporte
Gestion de tiempos y Capacidad de -Adecuacidn de las necesidades e
Fiabilidad en la gestion respuesta infraestructura Likert Encuesta Cuestionario
de cargas y -Cantidad de medios técnicos y
administracion humanos
-Regularidad/periodicidad del
transporte
-Consistencia del servicio
-Innovacién y mejora continua
Gestion de -Cumplimiento de horario y entrega
tiempo -Cumplimiento de tiempo
-Agilidad para resolver problemas Likert Encuesta Cuestionario
-Tiempo de espera
Fiabilidad en -Infraestructura y espacio de carga
la gestion de -Pérdidas y roturas Likert Encuesta Cuestionario
cargas y -Fiabilidad en la documentacion

administracion.

-Cumplimiento en las tarifas pasadas
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Fuente:Gil, I. et al. (2015). La calidad y el valor percibido en el transporte de mercancias en Espafia y su importancia en la segmentacion de

clientes. INNOVAR. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, 25(58),105-123.



Tabla 03

Operacionalizacion para la fase cualitativa

VARIABLE FACTOR DE

ANALISIS

INDICADORES

TECNICAE
INSTRUMENTO

Calidad de servicio Diagndstico de los

procesos

-Mision y vision de la
empresa

-Descripcién de
procesos del servicio
-Recursos para apoyar
directamente a los
procesos

-Objetivos y politicas de
la empresa
-Capacitaciones para

resolver problemas

Técnica: Guia de

entrevista

Instrumento:

Entrevista

Fuente: Torres, C. (2014). Orientaciones para implementar una gestion basada en procesos. Ing. Ind. 35 (2)
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2. Matriz de consistencia
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Problema principal

Objetivo principal

Hipotesis principal

Variables

Gestidn de calidad de servicio

¢CAmo mejorar la calidad
de servicio basado en el
enfoque de gestién por
procesos para Inversiones
y Servicios Generales
Hermanos JJ SAC?

Disefiar una propuesta de mejora de la
calidad de servicio de inversiones y servicios
generales hermanos JJ SAC. basado en la
gestién por procesos

Objetivos especificos

1.

Conocer la situacién actual de los
procesos en Inversiones y
Servicios Generales Hermanos JJ
SAC.

Determinar la percepcion de
calidad de servicio de clientes en
Inversiones y Servicios Generales
Hermanos JJ SAC.

No aplica

Dimensiones/ Factor de
analisis

Indicadores

Recursos tecnoldgicos

Capacidad de respuesta

-Fluidez del sistema de
informacion
-Cumplimiento de lo prometido
-Infraestructura de vehiculos
-Modernidad de la flota de
vehiculos
-Intensidad y cantidad de usos de
nuevas tecnologias
-Cobertura geografica

Gestion de tiempo

Fiabilidad en la gestién de cargas
y administracion

Diligencia para resolver
problemas
-Conocimientos de la empresa de
transporte
-Adecuacion de las necesidades e
infraestructura
-Cantidad de medios técnicos y
humanos
-Regularidad/periodicidad del
transporte
-Consistencia del servicio
-Innovacién y mejora continua

-Cumplimiento de horario y
entrega
-Cumplimiento de tiempo
-Agilidad pararesolver
problemas
-Tiempo de espera

-Infraestructura y espacio de
carga
-Pérdidas y roturas
-Fiabilidad en la documentacion
-Cumplimiento en las tarifas
pasadas
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Diagnostico de los procesos

-Misién y vision de la empresa
-Descripcion de procesos del
servicio
-Recursos para apoyar
directamente a los procesos
-Objetivos y politicas de la
empresa
-Capacitaciones para resolver
problemas

Disefios y tipo de
Investigacion

Poblacion, Muestra y Muestreo

Disefio no experimental
Tipo aplicada
Nivel descriptivo

Poblacion: 15 clientes (Sector
Transporte de carga pesada).
23 (Personal de la Empresa).

Muestra: censal

Procedimiento
Aproximadamente todo el mes
de mayo se realizé la
aplicacion del cuestionario.
Asi mismo se llevo a cabo las
entrevistas tanto al personal
administrativo como al
personal de apoyo de cada
sede.

Procesamiento de datos
Para la encuesta se emple6
el paquete estadistico SPSS

V 25. La entrevista fue
transcrita a formato Word y
analizada con el programa
NVIVO versidénl2.
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3. Autorizacion de la empresa

INVERSIONES Y SERVICIOS GENERALES
HERMANOS JJ S.A.C.

Ofrece servicio de transporta de carga pesada a nivel nacional
y compra / venta de cafia de Guayaquil redonda y chancada.

CARTA DE ACEPTACION

ANGEL ECUARDO LLATAS RIVAS

INTactor

Estues Ve Aumiinslracitn o8 Cirpvesss
CNWVYERSIRAD SANTO TOREID OF MOGROVEID

PRESENTL:

Par inrermedio de la presente me pesorn informainie que habieado
recepeionado [a carta SN de techa 22 de noviembre de 1a Sia. Maria Josc
Crz Sandoval. alumna de la UNIVERSIDAD SANTO TORIBIO DE
MOGROVEIQ de la Esvuela de Adunmsiacica de Empresas. con Codigo
Trniversitanio: (41249534 v DNT: 71541746, donde solicira infonmacién
paa el desarrollo de Ta investgacion que Neva por nimio: “Propiesta de
mejora de ln cabidad de servicio de mwersioncs v oscrvicios gencrales
nernanns J1SAC Basado en T gestion por procesos”™, fue aceptada por lo
e # nombre de la emprsy gue reprsselo nos COmproauelenios i

brindarle todas las henamientas nocesarias para el desarrollo de sa
investigacion

Siu ol puatcular, eprovecko la opotonidad para expresizle oo
consideracion v estinna parsonal.

Alzulaueanie;

e K 08
P RaLd g | A
} o e S

— e ,
o, Mawsgemar (s
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4. Entrevista @
Guia de entrevista — Personal administrativo:

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES USAT

Universidad Catalica
Santo Tarik: ;,:-l,:ll.'.';'\-:jl;,:.'.'iu

Escuela de Administracion de empresas

OBJETIVO: Conocer el desarrollo de los procesos en la empresa INVERSIONES Y SERVICIOS
GENERALES HERMANOS JJ SAC.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas, y responda al criterio que mejor expresa su
conocimiento, recordacion y participacion al respecto:

DATOS DEL PARTICIPANTE:

Sexo: ( )F. ( )M, Edad:

¢A qué se dedica la empresa?

¢Cual es la misién y vision de la empresa?

¢ Cudles son los procesos que tiene la empresa y que tiempo se necesita para el desarrollo
de estos? ¢La empresa cuenta con un manual de procesos?

¢ Cuales son los recursos que utiliza la empresa para llevar a cabo los procesos? ;Cémo
se utilizan estos recursos?

¢ Cuél es el objetivo del proceso en el cual participa? ¢Cuéles son las politicas que tiene
la empresa en relacion con estos procesos?

¢Como se brinda la informacidn en el area de atencion para facilitar el desarrollo de su
trabajo?

¢Como se resuelven las situaciones de reclamos o errores con los clientesy los
problemas internos? ¢ Qué capacitaciones ha brindado la empresa a sus colaboradores?

¢Cudles serian las acciones necesarias para mejorar y alcanzar los resultados de los
procesos?

¢Como identifican si el cliente se encuentra satisfecho por el servicio brindado?
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5. Entrevista @
Guia de entrevista — Personal de apoyo.

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio di Mogrovijo

Escuela de Administracion de empresas

OBJETIVO: Conocer el desarrollo de los procesos en la empresa INVERSIONES Y SERVICIOS
GENERALES HERMANOS JJ SAC.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas, y responda al criterio que mejor expresa su
conocimiento, recordacion y participacion al respecto:

Tiempo de Trabajo: Edad:

¢A qué se dedica la empresa?

¢Cudl es la mision y vision de la empresa?

¢Cuales son las funciones que desarrolla en sus actividades diarias y que tiempo le
toma?

¢Cuél es el objetivo de estas funciones que desarrolla?

¢Como se resuelven las situaciones de problemas internos? ;Qué capacitaciones les ha
brindado la empresa?

¢Cudles serian las acciones necesarias para mejorar el desempefio de sus funciones?

¢Como identifican si el cliente se encuentra satisfecho por el servicio brindado?

¢Cuales son los recursos que necesita para llevar a cabo sus funciones? ;Cémo los
utiliza?
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6. Descripcion de trabajadores por Sede

Unidades / Trabajadores Por Sede

SEDES UNIDADES POR ADMINISTRADOR  CAJEROS  VENTANILLA  VIGILANCIA AYUDANTES DE TOTAL

DE INV. & SERV. SEDE CARGA EN
’ ’ SEDE
HNOS. JJ SAC.
CHICLAYO 3 1 1 3 1 1 7
SANJUAN DE 2 1 2 1 1 5
MIRAFLORES
NUEVO MOCUPE 2 1 2 1 1 5
LAMBAYEQUE 2 1 2 1 1 5
LAGUNAS 2 1 2 1 1 5
TOTAL 11 1 5 11 5 5 27
Unidades
UNIDADES DE INV. & CANT.CHOFERES CARGADORES TOTAL TOTAL TOTAL
SERV. HNOS. JJSAC. DE CHOFER. PERSONAS
CARGADOR
UNID.
CAMION 7 1 2 7*¥1=7 7%2=14 21
SEMITRAIRLERS 4 1 3 4%1=4 4*3=12 16

TOTAL 11 11 26 37
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USAT

7. Instrumento (S) de recoleccion de datos  Universidad Catdlica

Santa Torik: o di Mogrovejo
Objetivo: Estamos aqui para realizar una encuesta acerca de la calidad de servicio de
inversiones y servicios generales hermanos JJ SAC.

Instrucciones: En los préximos minutos le pediremos que responda algunas preguntas. Con las
respuestas que usted proporcione, se buscara el nivel de calidad de servicio ofrecido por la
empresa. Recuerde marcar en el casillero que usted considere prudente donde 1 es
extremadamente deficiente y 5 es muy excelente

1 2 3 4 5
Extremadamente | Deficiente Regular Excelente Muy Excelente
deficiente

Dimension/ pregunta

RECURSOS TECNOLOGICOS 1 2 |3]|4 5
La fluidez del sistema de informacion con la empresa
El nivel de cumplimiento de lo prometido
El nivel de infraestructura de vehiculos (cantidad y variedad)
El nivel de modernidad de la flota de vehiculos
La intensidad y cantidad de uso de nuevas tecnologias para
relacionarse con nosotros (EDI, sistemas
de seguimiento de carga, facturacion electrénica, correo
electronico, etc.)
El nivel de cobertura geografica que me da adecuandose a mis
necesidades

CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 |3|4 5
La diligencia para resolver los problemas que puedan plantearse
durante el transporte.
El nivel de conocimientos de la empresa de transporte
La adecuacién entre mis necesidades y la infraestructura de la
empresa de transportes.
La cantidad de medios técnicos y humanos para prestar el
servicio de transporte.
La regularidad/periodicidad del transporte.
La consistencia con la que me dan el servicio de transporte a lo
largo del tiempo.
La innovacién y la mejora continua que realiza en su servicio de
transporte.

GESTION DE TIEMPOS 1 2 3|4 5
El cumplimiento del horario al recoger y entregar la mercancia.
El cumplimiento del tiempo de transito
La agilidad para resolver los problemas que puedan surgir en el
transporte.
El tiempo de espera para realizar una carga/transporte.
FIABILIDAD EN LA GESTION'DE CARGAS Y 1 2 |3|4 5
ADMINISTRACION
El nivel de infraestructura y espacio de carga
El nivel de pérdidas y roturas durante el transporte
El nivel de fiabilidad en la documentacion
El cumplimiento en las tarifas pactadas

Fuente: Basado en Gil et al. (2015)
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8. Resultados

Para valorar situacion actual de los procesos se utiliz6 informacién de colaboradores de
Inversiones & Servicios Generales Hnos JJ SAC.

Figura 3.

Diagrama de proceso inicial
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Figura 4.

Diagrama de proceso intermedio
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Figura 5.

Diagrama de proceso final
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9. Resultados

Para valorar el nivel de calidad percibido de manera general se utilizo la siguiente tabla de
calificacion.

Tabla 1
Tabla de calificacion de la Calidad de servicio

Nivel de calidad de servicio percibido Puntuacion total
Bajo 21-48
Medio 49-76
Alto 77 - 105
Tabla 2

Nivel de Calidad de servicio

Nivel de Calidad de servicio %
Bajo 100%

Figura 6.

Valores medios de la dimension Recursos tecnoldgicos

5
4
3
2
1.40 L0
113 ) 1.27
: 1.07 1.07
1
0
La fluidez del El nivel de El nivel de El nivel de La intensidad y El nivel de
sistema de cumplimiento de lo infraestructura de modernidad dela cantidad de uso de cobertura
informacion con la prometido vehiculos (cantidad flota de vehiculos nuevas tecnologias geografica que me
empresa y variedad) pararelacionarse da adecuandose a
con nosotros mis necesidades

Dimension Recursos tecnologicos



Figura 7.

Valores medios de la dimension Capacidad de Respuesta

La innovacién y la mejora continua que realiza en su servicio de

transporte. 133

La consistencia con la que me dan el servicio de transporte a lo largo
del tiempo.

1.40

La regularidad/periodicidad del transporte.

2.07

La cantidad de medios técnicos y humanos para prestar el servicio de

Dimension Capacidad de Respuesta

t]'anspol'te_ l:l 1.67
La adecuacion entre mis necesidades y la infraestructura de la
empresa de transportes. _ 1.0
El nivel de conocimientos de la empresa de transporte _ 1.07
La diligencia para resolver los problemas que puedan plantearse
durante el transporte. _ 1.00
0 1 2 3 4

Figura 8.

Valores medios de la dimension Gestion de tiempos

5

0

2.00 187

1.20 1.20

El cumplimiento del horario El cumplimiento del tiempo La agilidad para resolver los  El tiempo de espera para
al recoger y entregar la de transito problemas que puedan surgir realizar una carga/transporte.
mercancia. en el transporte.

Dimension Gestion de tiempos
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Figura 9.

Valores medios de la dimension Fiabilidad de Carga y administracion

1.53

1.07 120

El nivel de infraestructura y El nivel de pérdidas y roturas El nivel de fiabilidad en la
espacio de carga durante el transporte documentacion

Dimension Fiabilidad de Cargas vy administracion

1.20

El cumplimiento en las
tarifas pactadas
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