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SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LA GESTION DE
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA FISIOESTETICA LADYBELL CHICLAYO
PROCESS MANAGEMENT SYSTEM TO IMPROVE SERVICE QUALITY
MANAGEMENT AT LADYBELL CHICLAYO PHYSIO-AESTHETICS

Sosa Herrera, Leydi Virginiat
Resumen

La presente investigacion, tuvo como objetivo principal proponer un sistema
de gestion por procesos utilizando la ISO: 9001; 2015, para mejorar la gestion de
calidad del servicio en la empresa de estudio. Asimismo, el tipo de investigacion fue
aplicada, con un disefio no experimental y de corte transversal. La poblacién de
estudio estuvo compuesta 357 clientes y 9 trabajadores; la muestra fue de 187
clientes y se censo a todos los colaboradores. La técnica que se utilizé fue encuesta
y entrevista; como instrumentos se uso el cuestionario y la guia de entrevista. Los
principales resultados fueron: las dimensiones urgentes y prioritarias de
intervencion en la gestion de la calidad del servicio fueron: 20% elementos
tangibles, 20% capacidad de respuesta y 28% empatia . Asimismo, el
costo/beneficio del aporte practico fue de S/1.5 soles, es decir, por cada S/1
invertido la empresa gana S/ 0.50 céntimos. Po ultimo, las causas del problema de
estudio fueron: la desaprobacion del ambiente de los servicios, las fallas en los
equipos y falta de metodologias de gestion de la calidad. Se concluyd, la
elaboracion del plan de mejora se hiso utilizando los métodos mas oportunos
conforme a lo dispuesto por las recomendaciones del sistema ISO: 9001; 2015, en
correspondencia con las evidencias del analisis de la problematica, la situacion

actual de la variable dependiente y el diagnéstico de la misma con la propuesta.

Palabras clave: calidad, gestion, proceso, servicio y sistema.
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Abstract

The main objective of this research was to propose a process management system
using I1SO: 9001; 2015, to improve service quality management in the study
company. Likewise, the type of research was applied, with a non-experimental and
cross-sectional design. The study population was composed of 357 clients and 9
workers; the sample was 187 clients and all collaborators were censused. The
technique used was survey and interview; The questionnaire and the interview guide
were used as instruments. The main results were: the urgent and priority dimensions
of intervention in the management of service quality were: 20% tangible elements,
20% response capacity and 28% empathy. Likewise, the cost/benefit of the practical
contribution was S/1.5 soles, that is, for each S/1 invested, the company earns
S/0.50 cents. Finally, the causes of the study problem were: disapproval of the
service environment, equipment failures and lack of quality management
methodologies. It was concluded, the elaboration of the improvement plan was
made using the most appropriate methods in accordance with the provisions of the
recommendations of the ISO system: 9001; 2015, in correspondence with the
evidence of the analysis of the problem, the current situation of the dependent

variable and its diagnosis with the proposal.

Keywords: quality, management, process, service and system.
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INTRODUCCION

1.1 Realidad Probleméatica

Los negocios de estética en Espafia — Madrid, tienen problemas en la gestion
de indicadores de calidad, como irrelevantes, poco fiables, indefinidos e imprecisos
en mediciébn. Segun Garcia (2018) explica ademas que hay problemas en:
contratiempos de facturacién, incumplimiento de procedimientos, poco control de
actividades, pérdidas de informacion y retrazo en el tiempo de citas. Por ello, solo
el 9% de empresas han utilizado los conocimientos de la gestién por procesos para
realizar: normalizacion de procesos, definicion de responsabilidades, control de
tareas, identificacion de actividades que no agregan valor y creando criterios de
medida confiables en las &reas como: tratamientos, reservas, facturacion y
compras. El cual evidencian después una mayor satisfaccién del cliente, reduccion
de costos, incremento del volumen de venta y eliminacion de duplicidad de

actividades.

Asimismo, en México los centros de belleza tienen el mismo problema de
calidad, segun Garcia (2018) es por mala gestiébn en apariencia, conformidad,
seguridad, confianza y durabilidad. Sin embargo, solo el 14% de empresas
aplicaron sistemas de gestion por procesos con herramientas 1SO:9001; 2015 y
EFQM; el cual mejoro la satisfaccion del cliente, los estandares de procesos, la
filosofia de gestion, la identificacion de errores en los procedimientos, el refuerzo

de la comunicacion, la eliminacion de barreras motivacionales y el control de costos.

Por ultimo, las empresas colombianas también comparten el problemas de
gestion de la calidad, para Monroy y Prieto (2018) se debe al mal uso de la
informacion para: tomar decisiones, conocer mejor los procesos, realizar mejora
continua, detectar problemas en las actividades, evaluar el desempefio, asignar
recursos, introducir incentivos, establecer mejor transparencia y reducir la

incertidumbre y la subjetividad.
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En el Pert, MAPFRE (2018) detalla que las empresas de Spa (incluidos los
servicios fisioestéticos) no saben como gestionar sus procesos teniendo en cuenta
la alta dibersidad de insumos quimicos, herramientas y equipos térmicos y
eléctricos que son necesarios en la prestaciébn de servicios con garantias de
calidad, y en consecuencias obtienen deficiencias en los procedimientos, pérdida
de credibilidad, incumplimiento de promesas en el servicio, incertidumbre e
improvisacion. Sin embargo, del total de estas empresas solo el 3% han aplicado
el sistemas de gestion por procesos siguiendo algunas herramientas practicas
logrando: reducir los errores operativos, minimizar peligros y riesgos laborales,
generar la complacencia de los usuarios, motivar a los colaboradores, disminuir la

incertidumbre de la posicion competitiva y estandarizar el quehacer operativo.

Asimismo, Ochoa (2018) explica que existen: “30,000 mil salones de belleza
de los cuales el 50% se encuentra en la ciudad de Lima y de este nimero solo
9,500 son formales. Esto decir, el 43% es informal”. En consecuencia, carecen de
profesionales titulados y capacitados de manera formal que garantice que los
servicios sean de calidad. El sistema de gestion por procesos aporta a esta
problematica desde el enfoque de personas a exigir niveles de competitividad y
compromiso en la mejora de métodos y técnicas de procedimientos los cuales
deben de ser medidos a través de indicadores como eficiencia en el uso de
recursos, equipos y herramientas, eficacia en el logro objetivos en cuanto a la
seguridad y bienestar; y produccién en volumnen de servicios, ademas de

cuantificar la amabilidad, cortesia y satisfaccion del cliente.

Por otro lado, en la ciudad de Trujillo las empresas brindan servicios de
fisiostéticas con grandes desafidés para mantener la calidad del servicio, de acuerdo
con Moiset (2018) declara que esto se debe a que si uno de los proceso del servcio
falla en la cadena, entonces, se cae su calidad por completo. Por ello, identifico
problemas puntuales en: métodos y técnicas, seguridad biolégica, apariencia del
lugar, durabilidad de tratamientos y logro de resultados. Estos se resolvieron al
implementar sistema de gestion por procesos en especial haciendo énfasis en:
establecer estandares, eliminar barreras de motivacién, identificacion de errores y
fallas en los procedimientos, cambio de mentalidad y mejor definicibn de
indicadores para los factores claves.
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La fisioestética Ladybell, esta registrada en la REMYPE, como negocio de
persona natural, esta situada en la ciudad de Chiclayo, exactamente en la direccion:
calle Andalucia # 160, urbanizacion San Juan. La actividad econémica que realiza
es servicios en tratamientos de belleza estética como: limpieza facial, reduccion de
celulitis, reduccion de estrias, técnicas moldeadoras y reafirmantes de glateos,
entre otros. La cobertura de su mercado es exclusiva para mujeres y varones de la

clase socioecondmica B; que estan preocupados por su apariencia fisica.

Por otro lado, esta investigacion abarca todas las areas del negocio descrito
el cual son: gerencia, administracion, reservas/citas, salas de tratamiento y almacén
de productos e insumos. En este sentido, encontramos en los procesos: bajo
volumen de ventas, falta de feedback con el cliente, falta de protocolos de atencion,
incumplimiento de tiempos por servicio, ausencia de procedimientos
documentados, falta de procesos estandarizados, poco control y seguimiento.
Ademas, hallamos en las maquinas y/o herramientas: falta de cobertura en
productos, insuficientes equipos, servicio técnico costoso, mantenimiento
frecuente, maquinas por obsolarse. También, descubrimos que el personal es:
profesionales técnicos sin titulo ni especializacion certificada, ausencia de
capacitaciones en materia técnica, falta de comportamiento afectuoso, intolerancia
de opiniones y criticas de clientes, indisposicion para explicar e informar los
servicios, baja empatia para comprender las necesidades reales del cliente, falta

de promesa en el servicio ofrecido y bajo compromiso del colaborador.

Asi pues, identificamos respecto al medio ambiente que existen espacios
confinados, falta decoracion acorde a los servicios que se ofrecen, inadecuada
distribucion de maquinas, equipos y enseres, falta estimulos sensoriales en el
ambiente de labor como: buen olor, sonidos agradables, colores céalidos de paredes
y techo, entre otros. En consecuencia: aumentara la improvisacion, la
incompetencia, insatisfacciéon de los clientes, no se lograra los objetivos, ni el

reconocimiento social por la calidad del servicio.

Por ultimo, mediante el uso de herramientas de gestion por procesos
pretendemos: reducir la ineficiencia del servicio y la mala asignacion de recursos;
disminuir los costos y aumentar la rentabilidad; automatizar los procesos y derogar

actividades que no contribuyen valor alguno.
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Ademas, maximizar el monitoreo y el seguimiento; minimizar los peligros y
riesgos del servicio; mejorar la atencion y complacencia del usuario traducir la

estrategia del negocio en resultado.

1.2 Trabajos Previos
Internacional

De acuerdo, con Cobo, Archilla, Gutiérrez y Araque (2018) en su articulo
“Percepcion de la calidad del servicio en un centro de fisioterapia de una institucion
universitaria”, en Colombia, tuvo como objetivo describir la percepcién de la calidad
de atencién en un centro de fisioterapia de una institucién universitaria de Boyaca.
La metodologia fue descriptiva con disefio trasnversal. La muestra fue de 40
personas. El instrumento documental de medicion fue un cuestionario. Los
resultados fueron: 61% de encuestados opino que la dimensién mas imporante son
los elementos tangibles. Asimismo, el 69% manifesto que el servicio es confiable
y lo recomiendan. Por ultimo, el rango de satisfaccion en las cinco dimensiones en
promedio: (4,73) capacidad de empatia y respuesta, (4,63) fiabilidad, (4,58)
seguridad del servicio y (4,56) componentes perceptibles el promedio general fue
de 4,64; evidenciando una buena percepcion del servicio. Concluyo que el 27 % del
total de clientes manifestaron satisfaccion y 73 % del total de ellos opinaron haver
sido complacidos totalmente, con lo cual se evidencio lo conformidad en el servicio
ofrecido. Por Uultimo, se debe mejorar la accesibilidad al servicio; hacer un

seguimiento mas riguroso de los procesos y evitar fallas no rutinarias.

Por otro lado, existen estudios de como implementar sistemas de gestiéon
basada por procesos como el caso de Mufioz (2018) en su tesis: “Desarrollo de un
sistema de gestidbn por procesos para empresas de servicios de ingenieria y
construccion orientadas a la industria: Caso empresa CDM S.A”. En Ecuador, tuvo
como objetivo esbozar un sistema eficiente de gestion fundamentado en procesos
para la organizacion prestadora de servicios de construccion e ingenieria enfocada
a la industria CDM S.A. La metodologia siguio una clasificacién de estudio aplicativo
con bosquejo de taxonomia pre — experimental. La muestra de estudio fue 12
personas y 5 altos ejecutivos. El instrumento documental de medicién fueron

cuestionarios y entrevistas. Los resultados fueron: 50% de la empresa no controla
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0 supervia la calidad, 42% opina que no se alcanzado la calidad del servicio, 50%
manifiesta no utilizar MOF, 75% afirma no llevar la empresa ningun registro formal
de operaciones. Concluyo que la organizacién a tenido una gestiébn empirica que
en el transcurso del tiempo a demostrado ser cada vez poco efectivo. Por ultimo,
ejecutar un sistema basado en la gestion por procesos ha permitido optimizar la

administracion y ejecucion de proyectos.

Por ultimo, existe un estudio relevante para contribuir a nuestro estudio, e de
Bustos (2018) en su articulo “Calidad del servicio en el hotel & SPA casa real de la
cuidad de Riobamba para el logro de certififaciones”, un estudio realizado en
Ecuador, tuvo como objetivo analizar la particularidad de los servicios prestados
con calidad en el Hotel & Spa Casa Real de la metropolis de Riobamba para la
consecucién de certificaciones. La metodologia siguio una clasificacién de estudio
aplicativo con un bosquejo — no practico. La muestra de estudio fue 78 turistas. La
herramienta documental para la recoleccion de informacion fue un cuestionario.
Los resultados fueron: de mayor a menor en cuanto a brechas (-0,41) Elementos
tangibles, (-0,35) fiabilidad, (-0,28) nivel de respuesta, (-0, 23) empatia y (-0, 22)
seguridad. Concluyo que existen muy buenos resultados de la aplicacion del
modelo propuesto el cual le ha beneficiado para implementar medidas para que la
estancia de sus huéspedes sea satisfactoria, estas medidas se han implementado

dentro del Plan de Mejoramiento que posee el hotel.

Nacional

De acuerdo, con Loayza (2018) en su articulo “Mejora de la calidad de servicio
mediante la norma ISO 9001:2015 en una empresa de conversiones”. En Lima, tuvo
como objetivo desarrollar y elaborar un sistema de gestion de calidad del servicio
para la empresa GM Conversiones. La metodologia fue del tipo proyectivo. La
muestra la confomo 39 trabajadores. Los instrumentos de medicion fueron encuesta
y guién de entrevista. Los resultados fueron: la ejecucion del modelo 1ISO 9001-
2015, requiere que se trabaje en un SGC; para redelinear los métodos,
observaciones y legajos escritos que alcancen a ofrecer servicios adecuados, a
travéz de las directrizes que sefialan los proceso del ciclo PHVA. Concluy6 que los
servicios de prestacion pueden tener estandares de calidad, mediante un sistema

orientado a corregir fallas, superar brechas y reducir deficiencias de los procesos
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para tomar las mejores decisiones correctivas mostrando una variabilidad de
mejora en 12.5% de forma sostenida. Por ultimo, las evidencias demuestran que el
viaje de la calidad no tiene retorno, por ello se debe evaluar el costo - beneficio,
asegurando en todo momento que cumple las expectativas del usuario de acuerdo
a sus necesidades, ya que al final es el cliente quien determina que empresa se

gueda o se va del mercado competitivo.

Asimismo, continuando con lo descrito anteriormente Cconislla y Cconislla
(2018) en su articulo “Mejora de la calidad en las obras civiles usando gestion por
procesos en la Empresa Trapexa S.A.C”, lo cual en Trujillo se ha encontrado un
articulo que tuvo como objetivo determinar cémo la gestidén por procesos mejora la
calidad en las obras civiles de la empresa de estudio. La metodologia fue del tipo
pre - experimental. La muestra de estudio consisti6 en datos de noventa dias
previamente y posteriormente de la ejecucion planeada de una administracion
fundamentada por procesos. Los instrumentos fueron el registro y control reproceso
en obra, reproceso semanal de capacitaciones realizadas e inicio- final de cada
obra. Los resultados fueron: la calidad mejoro por la gestion por procesos en 62%.
Ademas, la comparacion del antes (36%) y después (85%) de la conformidad con
el T de student se increment6 en un 49%. Por ultimo, el cotejo de medias fue (43%)
antes y (90%) después con la prueva estadistica de T (student) aumenté la
satisfaccion de la calidad de obras en (48%). Concluyd que la administracion por
proceso aumenta la calidad de los proyectos de obra civil, a través de la
organizacion y la planificacion logrando disminuir las inconformidades y errores del

proceso de orden y limpieza.

Por ultimo, en la investigacién presentada por Solis (2018) en su articulo
“Mejora de la Calidad de servicio en una empresa de alimentos”. En Lima, tuvo
como objetivo, plantear una propuesta de mejora mediante un plan de prestacién
de servicios con calidad en una organizacién de suministros alimenticios, en el
distrito de los Olivos. La metodologia fue del tipo proyectivo — no experimental. La
muestra de estudio estuvo constituida por tres personas. Las herramientas
documentales aplicadas fue la entrevista y el cuestionario. Los resultados fueron:
53% del total de clientes percibieron que la calidad de los servicios prestados es

regular, ademas las dimensiones encontradas tuvieron las siguientes brechas: 47%
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empatia, 30% capacidad de respuesta, 23% fiabilidad, 17% elementos tangibles y
7% seguridad. Concluyé: se propuso el ciclo de Demining o PHVA, para optimizar
los servicios prestados con mayores margenes de calidad. Ademas, el esfuerzo de
lograr obtener calidad de los servicios hace cumplir con las exigencias y
satisfaccion de usuarios, al mismo tiempo que logra incrementar los niveles de
ventas. Por ultimo, se creo un manual de calidad para mejorar la efectividad y
optimizacién del servicio.
Local

La realidad local no es muy diferente a los descritos anteriormente, segun
Barturen (2019) en su articulo “Calidad de servicio percibida por los usuarios
externos de un hospital de categoria Il, Chiclayo durante agosto y diciembre”. En
Chiclayo, tuvo como objetivo establecer los horizontes de los servicios prestados
con calidad, segun sus dimensiones y los factores sociodemograficos claves en
pacientes. La metodologia siguio un tipo de estudio exahustivo con un bosquejo no
practico transaccional.La muestra a investigar estuvo conformado por 115 usuarios
asegurados y atendidos por el area de emergencia, ademas de 114 citas externas
y 103 hospitalizados. El instrumento de medicion fue un cuestionario. Los
resultados en insatisfaccion son: 79% capacidad de respuesta; 78% aspectos
tangibles, 75% fiabilidad, 67% empatia y 66% seguridad. Concluyo: la calidad de
servicio es: alto insatisfactorio en emergencia con dimensiones en tangibles y
fiabilidad; muy insatisfactorio en consulta externa en dimension capacidad de
respuesta; e insatisfactorio en hospitalizacién en dimensiones tangibles y fiabilidad.

Por ultimo, encontro un B/C de 1.76 a la propuesta planteada.

Asimismo, la indagacién hecha por Aval (2018) en su articulo “Disefio de la
gestién por procesos que permite la integracién y mejora del proceso de recursos
humanos en las MYPES del sector hotero”, en Chiclayo existe unarticulo que tuvo
como objetivo principal descubrir los horizontes del servicio prestado con calidad
ofrecida a los usuarios del centro de Spa. EI método de investigacion fue
caracteristica con bosquejo no aplicado de corte transversal. La muestra de estudio
fue 280 clientes. La herramienta documental de medicion due el cuestionario. Los
resultados tuvieron un promedio: (-0.78) seguridad, (-0.94) fiabilidad, (-1.05)
comprension de los sentimientos y emociones del cliente, (-1.53) falencias de

compuestos perceptibles, (-2,89) competencia para responder. Concluyo: existe
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una dimension critica que necesita tomarse acciones urgentes hablamos de la
capacidad de respuesta que tiene una breacha en promedio de -2,89. Por ultimo,
es necesario que la organizacién aplique cuanto antes la propuesta expuesta en
este estudio, para reducir el horizonte de insuficiencias en la prestacion de servicios
como: demora en los tratamientos, absolecencia de los equipos y herramientas y

fallas en la prestacion de los servicios que tiene que ver la invasion.

Por ultimo, es necesario conocer en que medida la gestién por procesos tiene
una relacion con las competencias profesionales de quienes manejan el sistema de
gestion, segun Orrego (2018) en su articulo “Relacién de la gestidn por procesos y
la gestibn pro competencias de la sede Gerencia Regional de Salud Chiclayo —
Lambayeque”. En Lambayeque, tuvo como objetivo principal fue examinar los
servicios prestados, mediante una administracion basada por procesos, orientada
por las competencias. La metodologia fue del tipo investigacion basica — descriptiva
con disefio no aplicativo transaccional. La muestra la conform6 70 colaboradores.
El instrumento fue el cuestionario. Concluyo: hay relacién entre la administracion
basada por proceso y la gestion por competencia. Ademas, la implantacion éxitosa
del proceso ocurre si sucede dos hechos: Primero, la alta direccion se compromete
en brindar los recursos necesarios y segundo los trabajadores renuncian a sus
propios beneficios particulares, de esta manera se construye una sola vision
compartida con aprendizajes continuos basados en liderazgo y el trabajo en
equipo. Por ultimo, se encontro la viabilidad de una propuesta realista de un B/C
2.07.

1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Gestidn de Calidad del servicio

1.3.1.1 Definicién

Segun, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992) lo definié como: el resultado del
ajuste de expectativas en la prestacion de los servicios que brindara la organizaciéon

(idea del servicio deseado por utilizar)

Entre la percepcién al término del servicio prestado (servicio utilizado). Por lo

tanto, la calidad de servicio es las disconformidades en razén: a las expectativas
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entre las percepciones. El resultado, de la relacidon sera llamado brecha el cual es
el objeto de medicion en nuestro estudio, y el propdsito sera reducir dicha brecha.

Para profundizar mejor la definicion a continuacion: (ver, figura 3).

CRITERIOS
SOBRE LA
CALIDAD COMUNICACION
NECESIDADES COMUNICACIONES
DEL SERVICIO B;’CAO = 2 PERSONALES EREERIENS EXTERNAS
ELEMENTOS
TANGIBLES
FIABILIDAD
SERVICIO
CAPACIDAD
DE RESPUESTA ESPERADO
CALIDAD
SEGURIDAD PERCIEIDA
ENEL
SERVICIO
EMPATIA hvico
PERCIBIDO

Figura 1. Definicion de la calidad de servicio.
Fuente: Extraido de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992: 25).

1.3.1.2 Definicién de servicios
De acuerdo, con Lovelock y Wirtz (2009) defini6 como: “diligencias

comerciales prestadas, que ordinariamente se aplican acciones construidas.

En un tiempo en el logro de resultados proyectados sobre los clientes, con el
propésito de que los compradores juzguen su funcionalidad” (pag. 15). Podemos
decir a partir de la definicién que los servicios deben de tener unidades de medida
basados en su desempefio como, por ejemplo: comportamiento de los procesos,
cumplimiento de los procedimientos, logro de las actividades en el output, entre

otros.

1.3.1.3 Importancia de gestion de calidad del servicio
La administracion de los servicios prestados con calidad, es importante
porque la “La calidad de servicio, incrementa la fidelidad de los clientes, desarrolla
relaciones, incrementa las referencias particulares de personas, reduce elasticidad
de precios, aumenta la exaltacion y disminuye la fuga del talento humano, etc.”

(Fernandez y Bajac, 2003, p.345). Ademas, podriamos afiadir que logra el
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reconocimiento y prestigio social, reduce costos, aumenta la productividad, mejora

el monitoreo y rastreo de cada una de las tareas y actividades.

1314 Sistema de gestion de calidad del servicio

El modelo de la 1SO-9001, detalla en cuanto a constituir, implantar y
fundamentar un sistema de administracion basado en la calidad, siendo el propésito
evidenciar la capacidad de proveer servicios y productos en razén a una calidad,
gue plasmen las obligaciones y exigencias del cliente para tener resultados
positivos de su satisfaccion. Cabe, sefialar que la metodologia de la ISO - nueve
mil unos (9001): dos mil quince (2015) contribuye en ser una potente herramienta,
para nuestro estudio por enfocar la gestién en base al proceso, gestionar el riesgo,
generar compromiso por el liderazgo, tomar en cuenta el analisis del entorno y

obtener el conocimiento como recursos.

1.3.15 Dimensiones de la gestion de calidad del servicio

Segun, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992), explicaron que: “la gestion de
calidad del servicio tiene cinco criterios” (pag 206). Los cuales se aplican en el
instrumento llamado SERVQUAL, los cuales tiene en su interior perspectivas del
deseo futuro (expectativas) y apreciaciones actuales de los usuarios (perspectivas).
Sin embargo, Cronin y Taylor (1992) evidenciaron que el SERVQUAL, tenia baja
validez a comparacion de su instrumento SERVPER. El cual toma solo las
percepciones de los clientes. Sin embargo, la experiencia demuestra que en verdad
los clientes antes de poder utilizar los servicios se han una pre fijacién de como se
realizaran esos servicios y espera que sean por lo menos igual a los que imaginan.
Por lo tanto, no tener en cuenta las expectativas del cliente seria optar por una
medicion incompleta por ello aplicaremos el primer instrumento. Por otro lado, en
esta investigaciobn los criterios serdn tomaremos como dimensiones. A
continuacion, detallaremos cada uno de ellos lo cuales forman parte del instrumento
SERVQUAL.

Elementos tangibles: Tiene que ver con la apariencia fisica que percibe el
cliente de acuerdo al servicio, este tiene cuatro indicadores altamente relevantes
gue son: infraestructura (entendido por la edificacion o lugar del servicio),

magquinaria y/o equipo (aparatos tecnoldgicos empleado en el servicio).
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Materiales del servicio relacionado (entendido como, por ejemplo: folletos,
tarjeta de presentacion, etc.) Y personal (referido a su vestimenta y apariencia fisica

de limpieza).

Fiabilidad: es la destreza de un colaborador determinado en la ejecucion de
una prestacion de servicio propuesto de forma oportuna y pertinente de tal manera
gque sea cuidadosa y logre el valor prometido. Los indicadores claves en esta
dimensién son: oferta de la prestacion de servicio o promesa de valor (valor que
ofrece de ante mano, la empresa para el logro de resultados en el cliente y del cual
tendra que cumplir a cabalidad), interés (referido a remedir un problema en
particular del cliente y darle la solucion mas efectiva), precisiéon (tiene que ver con
ejecutar muy bien la primera vez el servicio ofrecido), exactitud (es el servicio
realizado en la especificacion del cliente tal y cual ha manifestado) y no errores (son
los registros de datos y otros que corresponde al cliente en hacerlo en forma

inequivoca).

Capacidad de respuesta: se vincula con el caracter y el ofrecimiento del
personal para socorrer a los clientes y proveerlos en una ayuda extra
correspondiente a su servicio de manera efectiva. Algunos de los mas relevantes
indicadores son: tiempo (periodo de demora por el cual un servicio dura y informado
previamente al cliente), rapidez (fin de un servicio realizado en el menor tiempo

posible, haciéndolo correctamente)

Pro - actividad (acciones realizadas de forma anticipadas que espera el cliente

sin necesidad de comunicarlo) y disposicion (capacidad del personal para servir).

Seguridad: se describe como las instrucciones mediante la preparaciéon vy el
conocimiento técnico en la atencion demostrada por los colaboradores, a través de
sus habilidades y destrezas para transmitir confianza y credibilidad. Algunos de los
mas relevantes indicadores son: confianza (capacidad del personal para generar
un estado de tranquilidad y comodidad en el cliente), seguridad (son transacciones
en cuanto econémicas y no econdmicas que un cliente realiza antes, durante y
después del servicio adquirido), amabilidad (simpatia y educacion que causa el
personal al cliente, a la hora de su atencion) y conocimientos (conjunto de saberes

técnico profesionales capaz de explicar cientificamente problemas especializados).
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Empatia: es la atencion, consideracion y respeto que tienen los colaboradores
gue se encuentran cara a cara con los usuarios. Algunos de los mas relevantes
indicadores son: servicio individualizado (se refiere al esfuerzo en conjunto de la
empresa por brindar un servicio dirigido a una forma de ser del cliente), horario
flexible (programacion de las horas de atencion por parte de la empresa en relacion
al tiempo libre de sus clientes), servicio a la medida (atencion propiamente dicha
del servicio el cual es ajustado a los requerimientos del cliente).Preocupacion
(acciones realizadas para garantizar y asegurar que el cliente recibié el mayor
beneficio posible) y comprension (acciones ejecutadas por el personal para

identificar y establecer criterios de solucion a las probleméaticas del cliente).

1.3.1.6 Particularidades de la prestacion de servicio

De acuerdo con Berry, Bennet y Brown (2003) explican que la prestacion de
servicios ofrece 4 distintivos fundamentales las cuales detallamos a continuacion:

Intangibilidad. Se refiere a que no son percepctibles fisicamente por los
sentidos de forma directa. En este sentido, los usuarios que adquieren la prestacion
de servicios por lo general no pueden poner en la bolsa de compra nada palpable
gue llevar a casa, es decir, no lo pueden guardarlo para utilizarlo luego como por
ejemplo el tratamiento fisioestetico de rejuvecimiento facial, las personas podran
verse mas joven pero no pueden guardar ese resultado para verse asi cuando
quieran, otro ejemplo es cuando utilizamos la tarjeta de debito podran representar
la prestacion del servicio, pero no en si mismas el servicio por el el cual se paga,
es decir, el verdadero servicio es la plataforma elctronica y digital que utilizamos
para comprar nuestras necesidades de adquisicion.

Heterogeneidad. Este apartado se refiere a que los servicios son muy dificiles
de estandarizar debido que particularmente son enregados por seres humanos y
eso conlleva a deducir que no todos los colaboradores tienen dias éxitos, es decir,
las personas padecen de conflictos, problemas, obstaculos, cambios emocionales,
etc. En su labor del dia a dia, por lo tanto esa energia de una u otra manera se le

transmite al usuario que adquiere las prestaciones de servicio.

Indivisién de utilizacién y beneficio . Por lo genral las prestacion de los
servicios se obtiene absorbiendo dicha prestacion casi instantaneamente mientras

el proceso ocurre, es decir, mediante un ejmplo:
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el comer una hamburguesa sabrosa, podria a echarse a perder si hay la
presencia de una mala atencién por parte de los mozos o una diligencia finciera de
forma fisica en un agente financiero podria venirse abajo si existe un tiempo de

espera mas de lo debido.

Caducidad. Esto se refiere a la gran debilidad que tiene la prstacion de
servicio y por el cual es necesario planear antes de ofrecerlo, nos referimos a que
la prestacion no puede almacenarse, es decir, por ejmplo: si un hotel deja de vender
1 habitacién durante el dia no existe posibilidad de guardar la ocupacion, en efecto

lo perdera absolutamente sin forma de recuperacion.

1.3.2 Gestion por procesos
1.3.2.1 Definicion
De acuerdo con, Chase, Jacobs y Aquilano (2009) definié a la gestion por
procesos como: Seleccionar y elegir recursos para transformarlos en servicios y/o
productos de acuerdo a la valoracion mas alta y aceptable que desea el cliente
tener segun el precio que pague por ella. Es necesario resaltar, en manera de
sintesis que un proceso tiene wuna entrada, transformacion, salida vy

retroalimentacion en razon a la informacion que produce.

Por otro lado, Krajewski, Ritzman y Malhotra (2008) lo definieron como:
Acopio de tareas bien vinculadas de forma logica y racionalmente paso a paso
(actividades) en la que existe una trasformaciéon de recursos para lograr generar

servicio y/o productos para los clientes a su medida.

Es decir, que su propdsito de existir lo determina el producto y/o servicio que
satisface al cliente, por esta razon son los clientes quienes cambian, mejoran o

elimina los procesos del mercado.

1.3.2.2 Propdsito de la gestion por procesos
En este apartado reconocemos la razén de ser que tiene la administracion de
las prestaciones de servicios basada en procesos dentro de una empresa. Por ello,
Escudero (2013) manifiesta que el propdsito fundamental es: “garantizar que cada
uno de los procesos se desarrolle de manera coordinada, sistematizada y efectiva
para complacer a todo agente que se involucra en el servicio desde cliente,

proveedores, autoridades reguladoras, etc.” (pag. 240).
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En este sentido, la administracion basada en procesos es una gestion
comprendida en un sistema, estableciendo dictdmenes acerca de como se alcanza
la calidad deseada, que tiene como propésito redisefiar o mejorar procesos
haciendo énfasis en: “simplificacion, resultados y mejora continua. Ademas, sirve
para evidenciar fortalezas y debilidades del sistema, prioriza las mejoras, asigna
responsabilidades, aumenta creacion de valor, organiza de forma simplifica los
volimenes de responsabilidades y funciones laborales, facilita el trabajo del
colaborador e incrementar la satisfaccion del cliente” (Eduardo, 2005, pag 166).

Asimismo, segun el modelo de la ISO nueve mil (9000): dos mil quince (2015)
explica que la administracion basada en procesos tiene como pilar: “la modelizacion
del sistema como un acopio de procesos vinculados en causas Yy efectos; para ello
se necesita identificar y administrar los todos los procesos que se operan de forma
interrelacionada en la empresa” (pag. 89). En este sentido, se muestra en forma

gréfica la gestion por procesos (ver, figura 1)

GESTION POR

/ PROCESOS \

™ Reqguerimientos<+— —*™Requerimientos 4+—

| PROVEEDO }f|nsum054>{ PROCESO %Resunad054| CLIENTE |
rF 9 r

F .
— Retroalimentacio J — Retroalimentacio <—T
\ I RECURSO I /

Figura 3. Representacion de la gestién o administracion, basada por procesos

Fuente: Extraido de Harrington. H (1995)

1.3.2.3 Conceptualizacion de proceso
De acuerdo, con Pérez (2010) explicé que el proceso es: “Secuencia
ordenada de actividades rutinarias en el cual su resultado posee valor intrinseco
para el cliente final” (pag. 51). Asimismo, para el modelo de la ISO nueve mil (9000):
dos mil quince (2015) manifiesta que los procesos son: “la agrupacién de diligencias
funcionales (actividades) interrelacionadas las cuales utilizan entradas con los

propositos de obtener resultados previamente planeados” (pag. 18).
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1.3.24 Elementos y factores de un proceso

Elementos de un proceso

Pérez (2010) declar6 que el proceso completo se integra por 3 componentes
imprescindibles que son: inputs (entradas), secuencias de diligencias y funciones
integradas llamadas también actividades y outputs (salidas). Cabe sefalar, que las
entradas que pueden ser de 2 clasificaciones: suministros y recursos. Respecto a
los suministros son elementos imprescindibles en el proceso para conseguir
obtener una salida esperada (outpus). Por otro lado, los recursos ellos importantes
porque permite el crecimiento de las operaciones empresariales y las ejecuciones
de las labores inmersas en los procesos los cuales pueden ser como: econémicos,
infraestructura, personas, tecnologias, entre otros.

Por dltimo, existe un cuarto elemento que podria ser considerado como
medios o sistema de control los cuales contiene a las herramientas de informacion
aplicada para calcular e inspeccionar la forma de operar los procesos.

Factores de un proceso

Pérez (2010) existen cinco factores claves en cada proceso los cuales

veremos a continuacion con detalle:

Personas: son todos los seres humanos portadores con talentos portadores
de recursos que van desde habilidades, destrezas, conocimientos, actitudes y

aptitudes para ejecutar las actividades organizacionales.

Materiales: son todos aquellos que forman parte de unos productos y/o
servicio que pueden ser identificable o no, pero son primordiales para creacion
estan incluidos en: entradas, proceso transformativo, partes de la salida e

informacion para su uso adecuado.

Recursos tangibles: son todos aquellos que pertenecen a esta clasificacion,
infraestructura, equipos y maquinas, instrumentos, hardware y software

imprescindibles para la realizacion de los procesos involucrados.

Métodos: son todos aquellos elementos que incluyen programaciones
laborales, procedimientos puntuales, politicos y reglas utilizadas en la realizacion
de procesos necesarios por la organizacién para las operaciones rutinarias y no

rutinarias.
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Contexto de trabajo: se refiere al contexto y particularidades tangibles en que

se desarrollan los procesos de la organizacion.
1.3.25 Tipologias de los procesos

Segun, Camisén, Cruz y Gonzales (2006) explican que cualquier proceso
estan en cualquiera de estas tres divisiones: estratégicos, operativo y soporte. Cabe

sefalar, que cada uno de ellos tiene un impacto transcendente en el resultado final.

Proceso estratégico. Segun, Camisén, Cruz y Gonzales (2006) se refirio a
procesos que tienen que ver con la planeacién y direccidén estratégica las cuales
involucran politicas, objetivos, estrategia de negocio y metas que orientan al

negocio en su totalidad el cual marcan los limites dentro de la empresa.

Proceso operativo. De a acuerdo, con Tovar y Mota (2007) se refirié a todos
aguellos procesos que aportan algun valor al usuario ya que contribuye a responder
de forma integrada a la mision organizacional. Por lo tanto, tienen una incidencia
poderosa en el usuario por lo que comunmente son procesos que se refieren a la

transformacion de todas imputs, para generar salidas atractivas al cliente.

Proceso de soporte. Referido a todos aquellos procesos de brindar apoyo a

cada uno de aquellos procesos centrales o principales, es decir, a los operativos.
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1.3.2.6 Nivel de los procesos
El nivel que alcanza cada proceso tiene que ver con su jerarquia, naturaleza,
complejidad y volumen de elementos y factores que puede involucrar. En la

siguiente imagen podremos observar con mayor detalle (ver, figura 2).

MACROPROCESO

4

| SUBPROCESO

\_

PROCESO

Actividades

Tareas

Figura 4. Categoria de los procesos.
Fuente: Extraido de Harrington. H (1995)

Macro-proceso: acopio de procesos vinculados para de la misién del
negocio.

Proceso: pasos consecutivos y ordenados de actividades repetidas de valor
al usuario.

Sub-proceso: acopio de actividades sucesivas de razén para conseguir un
proceso.

Actividades: agrupacion de tareas vinculadas que garantizan el resultado de
procesos.

Tareas: acopio de acciones interrelacionadas para lograr una actividad en

particular.

1.3.2.7 Dimensiones del sistema de gestion por procesos
De acuerdo, con la Norma ISO 9001: 2015: para enfocar los procesos como
un sistema de gestion se debe de aplicar cuatro dimensiones claves, teniendo en
cuenta siempre los objetivos de la organizacion y la satisfaccion del cliente. A
continuacion, las mencionaremos y en el apartado mas adelantes los detallaremos

con precision.
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a) Identificacién y secuencia de los procesos

Es la primera fase técnica dirigida a la aplicacion efectiva de un sistema
administrativo basada por procesos, el cual consiste en identificar los procesos méas
representativos de una organizacion, teniendo en cuenta lo que realmente le
importa y le sirve al sistema. El modelo de la ISO nueve mil (9000): dos mil quince
(2015) comenta que “la empresa podria establecer los procesos imprescindibles en
la adecuacién de un sistema administrativo basada en procesos integrales” (pag 6).
Debemos analizar esto y comprender que la norma dice ¢Qué debemos hacer?
Pero no dice ¢ Como debemos de hacerlo? Esto se debe a que hay factores que
condicionan las herramientas a usarcé como: tamafio de la organizacion, recursos,
giro del negocio, entre otros. El cual no todas funcionan de la misma forma, esta es
la razén por la cual se puede aplicar una alta gamma de herramientas para realizar
lo que indica la norma como ejemplo tenemos: Lluvia de ideas, grupos de Keizen,

entre otros.

Después de identificados los procesos, debemos identificar también la
interrelacion entre ellos, para conocer: entradas y salidas de ellos, la secuencia,
sentido, recursos que emplean y procedencia. Por ultimo, debemos de
representarlo mediante una grafica llamada mapa de procesos. En palabras de
Pardo (2012) manifiesta que el plano de proceso “ensefia la sucesion de procesos
integrados, vinculados e interrelacionados en todos los que existen en la
organizaciéon. En consecuencia, se demuestra la esquematizacion de procesos en
el interior de la empresa evidenciando la metodologia que logra la operatividad

funcional y el desarrollo de la prestacion de servicios” (pag. 53).

a.l) Tipos de mapas de procesos

Existen diversos tipos de mapas de procesos, no obstante, aqui presentamos
algunos de los cuales son los mas usados, de acuerdo a lo explicado por Pardo
(2012) después haremos una comparacion entre los diversos mapas a base de
criterios que en esta investigacion consideramos importantes para elegiremos cual

aplicaremos.

Mapa de proceso convencional: este mapa ordena a los procesos en:

estratégicos (Superior), operativos (medio) y auxiliares o de soporte (inferior).
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Asimismo, dependiendo de la complejidad de la empresa puede presentar
despliegues o ser representados en la misma imagen. Por ultimo, los clientes
aparecen en el lado izquierdo como entrada general primigenia a los productos y/o
servicios que se pretende producir. Y en la parte derecha aparece su satisfaccion

como objetivo a lograr aportando valor para ellos (ver, figura 5).

e e
e R

Procesos operativos
(cadena de valor)

N O

Procesos para las actividades de la direccion

F| 51 5 53 = ey

Procesos de medicion,
analisis y mejora

©
-
c
o
©
o
©
g

q

\

Procesos de provision
de recursos

o i e o s 2 o o

ajuap [9p UoPIDIMDS

Necesidades del cliente

l Procesos para la realizacon del producio |

Figura 6: Mapa de proceso convencional
Fuente: Extraido de Pardo (2012)

Mapa de proceso formal: se origin6 en el modelo de la UNE-EN ISO: nueve
mil unos (9001), el cual se compone de los procesos: actividades de direccion,
realizacion de producto, provisidn de recursos, medicién y mejora. Por Ultimo,
aparecen a la izquierda (necesidades), en el centro (mejora continua) y derecha

(complacencia del cliente). (Ver, figura 6).
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Mapa de proceso lineal: en este mapa se aplica los fundamentos del
diagrama de flujos para la configuracion de los procesos de la organizacion. Cabe,
sefalar que solo se utilizan las cajas para indicar los procesos y se hace la
clasificacién en procesos de: direccion, operacion y soporte.

Mapa de proceso de arbol: en este mapa se representa mediante una
cascada de cajas los procesos contenidos en su clasificacion desplegable: apoyo,
operaciones y estratégicos. Con la diferencia de incluir a la izquierda los requisitos

de todos grupos de interés y a la derecha la informacion de los mismos grupos.

Mapa de proceso lineal Mapa de proceso de arbol

Despliegue estratégico —

Procesos de direccion

I Proceso I s I Proceszo I

Planificacién econémica

Pom:onomien'o en el mercado

Procesos operativos

Gestion de personas

so1auUl op s0dnIB $Of 8P USIdDWICYU|

Gestién de la comunicacion

Requisitos de los grupos de interés

}_
}_
u
Gestion de activos y recursos |
H
l_
-

Innovacién

Figura 7: Mapas de procesos lineales y arbol.
Fuente: Extraido de Pardo (2012)
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A continuacion, se presenta los criterios de evalucion, para seleccionar el
mapa de proceso mas factible para nuestro estudio, el cual resultaron de una

exhutiva busqueda.

Tabla 1. Evaluacién del mapa de proceso mas efectivo para nuestro estudio.

MAPA DE PROCESOS

CRITERIOS -
Convencional Formal Lineal Arbol

Contribuye a la visibn 4 5 3 3

global.

Perfila la mision de laorg. 5 3

Facilita la seleccion de 5 4 4 3

procesos.

Contribuye a la 3 4 4 3

integracion de SG.

Facilita la asociacion de 5 5 4 3

indicadores

TOTAL 22 21 19 15

Nota: Los valores de evaluacién son: (5) excelente; (4) bueno, (3) regular y (2) malo. Cabe,
sefalar que las puntuaciones han sido determinadas teniendo en cuenta también estos
factores: giro de negocio, tamafio org y circunstancia competitiva y coyuntura de mercado.

El mapa seleccionado de nuestro estudio sera convencional.

33



b)

Descripcién y documentacion de los procesos

El mapa de proceso es el primer paso para poder adoptar una gestion por
procesos. Sin embargo, es necesario detallar con exhaustividad cada proceso
y para ello es requisito realizar una descripcion y documentacién de dicha

informacioén existiendo dos formas. A continuacion, las mostraremos de forma

visual:
i PROCESO PROCESO }» PROCESO [+ PROCESO
& ESTRATEGICO G
o =
= w
(@] x
d O
o _— o
3 PROCESO PROCESO [+ PROCESO [— PROCESO 2
g OPERATIVO L | 8
= 3}
= 2
& o)
3 PROCESO —* PROCESO z
N
o PROCESO 7 PROCESO b}
DE SOPORTE
—
|
PROCESO
(DESCRIPCION)
Y »
ACTIVIDADES | | CARACTERISTICAS
DIAGRAMA DE FICHA DE
PROCESO PROCESO

Figura 8: Descripcidn por actividades y particularidades

Fuente: Extraido de Pardo (2012)

B.1 Descripcion de actividades en los procesos: se refiere a realizar
diagramas de procesos o llamado también de flujo, el cual contiene:
subprocesos, actividades y tareas. Existen varios tipos de simbologias de
diagramacion aqui expondremos los principales y seleccionaremos el que
mejor nos interese para nuestros propositos. Cabe sefalar, todos los métodos
de simbologia son Utiles e importantes aqui se seleccionara aquel que se

adapte mas a nuestros propaositos de tiempo, lugar y circunstancia.
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American National Standard Institute en adelante ANSI

La simbologia ANSI, se desarroll6 para representar flujos de informacion del
procesamiento electronico de datos (EDP).
Los cuales se utilizan hasta la actualidad para representar la diagramacion

administrativa ya que tiene un enfoque orientado hacia esta materia.

Inicio o término. Indica el principio o el fin del flujo, puede ser accion
o lugar, ademés se usa para indicar una unidad administrativa o
persona que recibe o proporciona informacidn.

Actividad. Describe las funciones que desempefian las personas
involucradas en el procedimiento.

Documento. Representa un documento en general que enfre, se
utilice, se genere o salga del procedimiento.

Archivo. Indica que se quarda un documento en forma temporal o
permanente.

Conector de pagina. Hepresenta una conexidn o enlace con otra
hoja diferente, en la que continda el diagrama de flujo.

Conector. Reprsenta una conexion o enlace de una parte del
diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo.

Decision o alternativa. Indica un punfo denfro del flujo en donde se
debe tomar una decision entre dos o mas alternativas.

Figura 9: Diagramacion para ANSI: simbologia y representacion.

Fuente: Extraido de Suarez (2012)
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International Organization for Standardization en adelante 1ISO

La simbologia ISO, fue elaborada y enfocada en la administracion de la calidad
organizacional, su diagramacién estd basada en la mejora sostenida de la
organizacion. Lo cual produce servicios y productos, compuesta por directrices y
patrones vinculados a sistemas administrativos y herramientas de metodologias de

control.

Operaciones. Fases del proceso, método o procedimiento.

Inspeccidn y medicion. Representa el hecho de verificar la naturalez,
calidad y cantidad de los insumos y producto.

Operacion e inspeccidn. Indica la verificacion o supervision durante
las fases del proceso, método o procedimiento de sus componentes.

Transportacion. Indica el movimiento de personas, material o equipo.

Demora. Indica retraso en el desarollo del proceso, método 0
procedimiento.

Decision. Representa el hecho de efectuar una seleccion o decidir
una alternativa especifica de accion.

Enfrada de bienes. Productos o matenal que ingresan al proceso.

Almacenamiento. Depdsito y/o resquardo de informacidn o productos.

> <O OHLC

Figura 10: Diagramacién para ISO: 9000: simbologia y representacion.

Fuente: Extraido de Suarez (2012)
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American Society of Mechanical Enginners ASME

La simbologia ASME, es aceptada por areas de produccién a pesar de esto
son escasamente empleados en trabajos de diagramacion administrativa, pues se
considera que tiene un enfoque estrictamente orientado a los requerimientos de

este campo, los cuales limitan la posibilidad de satisfacer mejor todas las
necesidades.

Operacion. Indica las principales fases del proceso, método o procedimiento.

Inspeccion. Indica que se verifica la calidad yfo cantidad de algo.

Desplazamiento o transporte. Indica el movimiento de los empleados, material y equipo de un lugar a
ofro.

Depésito provisional o espera. Indica demora en el desarrollo de los hechos.

Almacenamiento permanente. Indica el deposito de un documento o informacion dentro de un archivo, o
de un objefo cualquiera en un almacén.

<Uao

\O Origen de una forma o documento. Indica el hecho de formular una forma o producir un informe.
7 N\

Decisién o automatizacion de un documento. Representa el acto de tomar una decision o bien de efectuar
\. / una autorizacion.

Entrevistas. Indica el desarrollo de una entrevista entre dos o mas personas.

Destruccion de un documento. Indica el hecho de destruir un documento o tanto de él o bien la existencia
de un archivo muerto.

<9

Figura 11: Diagramacion para ASME; simbologia y representacion.
Fuente: Extraido de Suarez (2012)

Business Process Model and Notation BPMN

La simbologia BPMN, es la més utilizada hoy en dia debido a su flexibilidad
para soportar multiples metodologias y objetivos de modelado, usando los procesos

de negocio reales, es decir, la arquitectura y modelado de trabajo aplicando el
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BPMN es no solo eficiente, sino que es sencillo y se acopla a cualquier tipo de

necesidad y requerimientos de gestion.

Inicio Indica el Inicio de un proceso : J
Fin Indica el fin del proceso, sin importar gue existan
mas caminos por donde el flujo pueda continuar. O
- Indica accidn, es la actividad que se realiza dentro
Actividad
del proceso.
Indica que existen un grupo de actividades gue
Subproceso L ;
generan un producto/servicio intermedio
Decision Este simbolo indica decisidn, puede tomarse uno u
exclusiva otro camino pero no los dos al mismo tiempo.
Se utiliza cuando en un punto se activan uno o mas
Compuerta caminos. o para sincronizar caminos activados 3 :
inclusiva previamente por una compuerta inclusiva usada -
como punto de divergencia.
Compuerta caminos. o para sincronizar caminos activados ¥ :
inclusiva previamente por una compuerta inclusiva usada -
como punto de divergencia.
Compuerta Se utiliza cuando dos o mas actividades se deben s o
Paralela realizar en forma paralela.
=
. . . (=)
Indica gue un mensaje puede ser enviado o | -
Evento de recibido. 5i el evento de mensaje es de recepcidn, Envia
Mensaje indica que el proceso no continda hasta que el -"r:""?i-.
mensaje sea recibido. =
Recibe
Indica una espera dentro del proceso. Este tipo de
Evento de evento puede uwutilizarse dentro del flujo de i
temporizacion | secuencia  indicando  una  espera  entre  las L=y
actividades.
(®)
. . Envia al evento
Evento de Este evento permite conectar dos secciones del =
Enlace proceso si se encuentran muy separadas, @
Ingresa el evento

Figura 12: Diagramacion para BPMN; simbologia y representacion

Fuente: Extraido de Kecarrasquel (2020)
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Tabla 2. Evaluacion de diagramaciones, para nuestro estudio.

DIAGRAMATIZACION

CRITERIOS ANS| 1SO ASME BPMN
Flexibilidad 3 3 3 5
Efectividad de modelado 3 4 4 5
Satisfaccion de necesidades 3 4 4 5
Sencilllez 5 5 4 2
TOTAL 14 16 15 17

Nota: los valores de evaluacién son: (5) excelente; (4) bueno, (3) regular y (2) malo. Cabe, sefalar

gue las puntuaciones han sido determinadas teniendo en cuenta las necesidades y requirimiento de

este estudio, esto no significa que los demaas diagramaciones no srivan o esten defasadas. Por lo

tanto, la diagramacion que utilizaremos sera el BPMN, de acuerdo a nuestros criterios.

B.2 Descripcion de caracterizacion del proceso: son denominados también

fichas de procesos, el cual tiene como objetivo describir la informacion

ineludible de las operaciones y controles de cada proceso.

Tabla 3. Representacion no conseguida de una ficha de proceso.

Ficha del proceso/cédigo

Fecha revision

Responsable

Misién de propdsito

Medicién de proceso

Personal involucrado

Entradas Actividades del Salidas

proceso
‘Proveedores/ | Entradas/ Salidas/producto | Clientes/
proceso insumos Proc.
anterior siguiente
Procesos relacionados
Recursos utilizados Documentos Registros

aplicados

Indicadores

c) Seguimiento y medicion de los procesos

Los sistemas que no se responsabilizan por los resultados, no pueden

considerarse enfoque por procesos. En este sentido, los indicadores son los

protagonistas para medir y controlar, con el objetivo de hacernos conocer el
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comportamiento de los procesos en cuanto a tres componentes: capacidad, eficacia
y eficiencia.

Capacidad: es el resultado del “objeto” para ejecutar salidas planeadas que
deben cumplir con especificaciones puntuales.

Eficacia: se considera como el grado de ejecucién de todas las agrupaciones
de tareas (actividades) previamente planeadas para alcanzar los resultados
proyectados.

Eficiencia: se refiere al resultado logrado entre los insumos 0 recursos

empleados.

Indicadores
Medicion: se refiere a comparar una magnitud establecida por un patron
definido, para partir de esa comparacion observar el comportamiento de lo que se

mide.

Caracteristicas de los indicadores
Pertinente: las mediciones deben ser utiles y significativos en proveer
informacion para la toma de decisiones en base a resultados.
Precisa: debe ser reflejo de la medicion de las variables y su comportamiento.
Oportuna: los resultados de la medicion deben estar a disposicion cuando se

requiera, para tomar decisiones.

Pasos para construir indicadores

Primer, paso: revisar la redaccién de los objetivos, pues si ellos estan bien
definidos, entonces los indicadores también lo estaran. Es decir, se debe de
examinar si los indicadores estan bien relacionados, segun sus dimensiones, los
cuales son cuatro: procesos con nivel actividades; bienes/servicios nivel
componentes, terceros resultados con nivel propdésitos y efectos con el nivel fin. Por
ultimo, se debe de tomar en cuenta las recomendaciones de los indicadores, debido

a que existe una jerarquia en los objetivos. (Ver, figura 5).

Segundo, paso: identificar factores relevantes. Es decir, se refiere a dos
aspectos mas importantes del objetivo: lo que se pretende medir y en quiénes se
medira, corresponde al conjunto de palabras que enuncian cual es el logro

esperado y sobre quién se espera dicho logro.
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Tercer, paso: establecer el objetivo de la medicion. Es decir, se refiere a que
por lo menos cada objetivo debe de tener 1 indicador y este debera de ser capaz
de ofrecer informacién relevante a lo que interesa medir sobre el objetivo, no es de
extrafar que pueden existir muchos indicadores que midan diferentes aspectos de
un solo objetivo. Por ello, esto quedara a decision de los creadores de los

indicadores.

Cuarto, paso: plantear el nombre y la formula del calculo. Es decir, los
indicadores deben de ser una relacién entre dos o méas variables. Obtenido la
definicion de los factores relevantes de medicién y las dimensiones del indicador
gue se requiere medir. Se debe de considerar: el nombre debe ser claro y
relacionarse con el objetivo; y el método de céalculo debe de ser una expresion
matematica y de facil comprension con variables claramente identificadas. Los
métodos de calculos mas comunes son: porcentajes, tasas de variacion, razones y

numero indice.

Cuando se mide: Se estd midiendo: Los indicadores
recomendados:
Impacto > Fin = Eficacia
Resultados Propésito » Eficacia
* Eficiencia
= Eficacia
Productos Componente - Eficiencia
 Calidad
= Eficacia
Procesos Actividades B
» Economia
Insumaos

Figura 13: Ambitos, dimensiones y recomendaciones del desempefio de los indicadores.
Fuente: Elaboracién de CONEVAL.

1.4 Justificacion e importancia del estudio
Hernandez, Fernandez y Baptista (2015). Explican que existen “reflexiones

para estimar el beneficio de una investigacion, que apruebe el nivel de detalle y
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flexibilidad” (p. 11 -15). Estas estimaciones son formuladas en interrogantes. Por
otro lado, los criterios tomados por este estudio permitiran evidenciar su realizacion

justificando su importancia: social, practicas y valor teérico.

Social

El estudio se justifica por que permitira brindar servicios de salud en el cuidado
personal de la sociedad de calidad, aportando con ello a los esfuerzos de la red de
instituciones y entidades tanto publicas y/o privadas a contribuir a mejora el estilo
de vida tanto fisica y psicologica de las personas. Por otro lado, dicha investigacion
servira para que genere una cultura de medicina preventiva, en aspectos de
cuidado y embellecimiento que motive a las personas a sentirse bien consigo
mismas, con los demas y su medio entorno. Por dltimo, es importante esta
investigacion al ensefiar a la comunidad a valorar las exigencia de seguridad,

garantias y responsabilidad sanitarias de actividades empresariales.

Préctica

La investigacion se justifica por que es necesario para la administracion
central solucionar los obstaculos en la prestacion de servicios de calidad, mediante
un sistema administrativo basado en procesos que responda a las exigencias del
cliente en la actual coyuntura social. Por otro lado, el estudio servira para que la
empresa ponga en marcha el logro de sus objetivos a largo plazo teniendo como
filosofia la direccion de los servicios de calidad y como herramientala aplicacion de
las normas 1SO:9001; 2015. Por ultimo, es importante porque de continuar la
empresa con este problema incrementar la insatisfaccion de los clientes, perdera
prestigio y reconocimiento social, reducird su clientela y perdera presencia en el
mercado, aumentara su imporvisacion, serd mas incompetente y disminuira su

rentabilidad.

Tedrico

Esta investigacion se justifica por que se concebira discusiones sobre la
epistemologia de como abordar la problematica de la calidad del servicio. Por otro
lado, servira para fundamentar futuros estudios donde se plasmen dichos temas,
relevando con esto conocimientos procedente de la exanimacion de las disimiles

formulaciones hipotéticas que se constituyen gracias a la indagacion, prevaleciendo
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las perspectivas relacionados y confrontadas de forma autonoma por los
estudiosos.Por ultimo, es importante este tema de estudio al no existir
exploraciones sobre aquellos casos particulares donde se emplea una solucién
creativa ante la problemética. Por ello, dicho material sera origen de aclaracion y

auxilio a posteriores investigaciones donde tratan el mismo caso.

1.5 Formulacion del problema

¢Un sistema de gestion por procesos utilizando la 1ISO: 9001; 2015, podria
mejorar la gestion de la calidad en el servicio de la fisioestética Ladybell, Chiclayo?

1.6 Hipotesis

Si se aplica un sistema de gestion por procesos utilizando la ISO: 9001; 2015,
entonces, se mejora la gestion de calidad del servicio en la fisioestética Ladybell,

Chiclayo.

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo General

Proponer un sistema de gestion por procesos utilizando la ISO: 9001; 2015,
para mejorar la gestion de calidad del servicio en la fisioestética Ladybell, Chiclayo.

1.7.2 Objetivos especificos

a) Medir la comparacion dimensional de la gestion de calidad en las expectativas
y experiencias del servicio de tratamientos
b) Identificar los factores criticos del sistema productivo en la empresa de

estudio.

¢) Analizar las causas de la problematica mediante el uso de herramientas de
gestion.

d) Elaborar un plan que mejore el sistema productivo de la empresa de estudio
conforme a lo dispuesto por las recomendaciones del sistema 1SO: 9001,
2015.

e) Evaluar el beneficio costo de la propuesta
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Il MATERIAL Y METODO

2.1 Tipoy disefo de investigacion
Tipo de investigacion
La perspectiva metodoldgica de en este estudio es cuantitativa.

Aplicada

Segun, Vargas (2009) manifiesta la investigacion aplicada son: experiencias
practicas de busqueda en propdsitos de perfeccionar o mejorar un contexto muy en
particular, para tener certeza que el modelo que se aplicé fue innovador y creativo
de una serie de alternativas de intervencién. Por esta razon, aplicaremos este tipo
de estudio por que dara solucion al problema particular de estudio referente a la
falta de calidad de servicio mediante un sistema de administracion basado en
procesos utilizando el modelo de la ISO nueve mil (9000): dos mil quince (2015)
asegurando transformar su realidad de forma positiva. Por ultimo, Hernandez,
Fernandez y Baptista, Pilar (2015) declaran las investigaciones explicativas se
dirigen a “explicar el origen de los hechos sociales y fisicos orientados a detallar
con exhaustividad el por qué ocurre un fenomeno y en qué condiciones se muestra.
Ademas, del por qué se vinculan a mas variables” (pag 85). Por ello, utilizaremos
este tipo de estudio, para poder explicar como un sistema de gestidon por procesos
utilizando la 1SO: 9001; 2015 mejora los indicadores administrativos en la

prestacion de servicios de calidad en la fisioestetica Ladybell, Chiclayo.

Disefio de investigacion

No experimental

Utilizaremos este disefio porque mediremos un antes y un despueés a la variable

calidad del servicio sin manipular nuestra variable independiente.
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2.2 Variables y Operacionalizacion
Variables

Gestion de calidad del servicio: “Es la mejora continua del trabajo realizado
en una organizacion, cogiendo como referencia las espectativas de los
stakeholders (grupo de intéres) y los requerimientos del cliente para cumpir las
politicas y objetivos organizacionales” (Uribe, 2013, pag 335 — 336).

Gestion por procesos: de acuerdo con Membrado (1999) definen a la
gestion por procesos tal como “una agrupacion de tareas (actividades) relacionadas
gue en el inicio del proceso a travéz de una a mas imputs de informacién o recursos,
ofrecen resultados de una a mas ouputs tanto de recursos materiales e informacién

con valor agregado” (Menbrado, 1999, pag 125).
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Operacionalizacién

Tabla 4. Operacionalizacién de la variable calidad de servicio

DIMENSION

VARIABLE INDICADORES PREGUNTAS TECNICAS INSTRUMENTOS
Elementos Infraestructura Agrupacion de la
tangibles expectativa y experiencia
infraestructura
Fiabilidad Rango de seguridad Agrupacion de la
expectativa y experiencia
seguridad
Variable Capacidad de Respuesta Agrupacion de la
dependiente: respuesta expectativa y experiencia
respuesta Encuesta Cuestionario

Gestion de Calidad
del servicio

Conocimientos

Empatia

Evaluacién de los
colaboradores

Servicio a medida

Agrupacion de la
expectativa y experiencia
colaboradores

Agrupacion de la
expectativa y experiencia
infraestructura
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Tabla 5. Operacionalizacién de la variable gestion por procesos.

VARIABLE DIMENSION INDICADORES TECNICA INSTRUMENTO

Proceso estratégico
Variable e, . Proceso operativo
Identificacion y secuencia

independiente:
Procesos de soporte

Descripcion de actividades en los procesos _ Guia de
Gestion por L . Entrevista
L - Descripcion de caracterizacion de los entrevista
Descripcion y documentacion
procesos
procesos
(Norma ISO .
Capacidad
9001: 2015) P
Eficacia
Cantiimiantn \s madiriAn [l TP
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2.3 Poblacion y Muestra.

Francia (1988) define al total de objetos de estudios como: la agrupacién de
integrantes con caracteristicas en comun los cuales son definidos para una
investigacion en un lugar, tiempo y circunstancia determinadas. En este sentido, se

hallaron dos poblaciones de estudio, el cual se detallé a continuacioén:

La primera poblacion estuvo integrada por los clientes de la empresa de
estudio, los cuales fueron identificados gracias al libro de registro de Ventas durante
el periodo febrero 2020, siendo los criterios de inclusion los siguientes: personas
de sexo femenino, edad entre los 18 a 45 afios, uso del servicio al menos 1 sola

vez y con residencia en el distrito de Chiclayo.

Tabla 6. Clientes de la fisioestética Ladybell, durante el mes de febrero del 2020.

SEMANA FECHA L M Ml J \% S Total
SEM/ 1 03/02 — 79
10 11 10 15 23 10
08/02
SEM/ 2 10/02 — 100
8 11 16 14 25 26
15/02
SEM/ 3 17/02 - 109
2 14 18 25 26 24
22/02
SEM/ 4 24/02 — 84
6 10 14 11 20 23
29/02
Total 26 46 58 65 94 83 372

Nota: no se prestan servicios el dia domingo.

Asimismo, se procedié a calcular la muestra correspondiente a la primera
poblacién descrita. De acuerdo, con Pefa (2014) manifiesta que el muestreo
probabilistico - aleatorio simple se da en dos condiciones. La primera, es que todo

elemento que integre la poblacién tendra la igual posibilidad de ser seleccionado.
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Y segundo, las observaciones se cumplen asi se reemplace de manera parcial
cualquier elemento de la poblacion, pues el resultado sera el igual en todas las

extracciones posibles en la misma poblacion.

N: Tamafio de la poblacién 372 clientes.
n2: Tamafno de la muestra necesaria.
Grado de significaciéon del 5%
z2 21,96

2

E: margen de Error del 5%
P: probabilidad que el evento ocurra 50%

Q: probabilidad que el evento no ocurra 50%

zZ"%xPQN
EZ(N—1)+Z?%xPQ

(1,96)%x(0,50)x(0,50)x (372)
(0,05)2x(372—1)+(1,96)2x(0,50)x(0,50)

n2= 189,2413 clientes
n2= 189 clientes

Por otro lado, la segunda poblacion de estudio estuvo conformada por el
gerente y su asistente de gerencia los cuales fueron seleccionados por los
siguientes criterios de inclusion: trabajadores registrados en planilla, cargo de
ejecutivos, mayores de 18 afios, sexo femenino y tiempo de servicio mas de 1 afio.

A continuacion, se evidencia como se conformaron ambas poblaciones:

Tabla 7. Colaboradores de la empresa de estudio.

Area de trabajo Cantidad

Gerencia
Administracion

Recepcion

Almacén de productos e insumos.

1
1
2
Salas de tratamiento 4
1
9

Total
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Cabe sefalar, que los seleccionados para ser entrevistados son la gerenta y

Su asistente administrativo, por ser ejecutivos de direccion.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validacion y

confiabilidad
Técnica encuesta

En la presente indagacion se aplicara la técnica de encuesta, en palabras de
Bernal (2010) ilustra que: “la técnica se utiliza para conseguir informacion requerida
de acuerdo a las especificaciones del estudio en concordancia con los objetivos
planteados” (p. 244). En este sentido, se utilizara por es sencilla de comprender
para los encuestados, es efectiva en la recoleccion y procesamiento de datos, y es

muy econdmica de financiar cuando se trata de muestras significativas.
Técnica entrevista

Por otro lado, se utilizé la técnica de la entrevista por las razones siguientes:
profundizar en el fenomeno de estudio, recoger informacion cualitativa e interactuar
con las personas vinculadas con el problema. De acuerdo con Torrealba y
Rodriguez (2009) es un método que permitié recolectar informacion cualitativa de
forma dinamica de la muestra mediante la expresion sincera y transparente de los

entrevistados.
Instrumento de cuestionario

Es necesario explicar que existen muchos tipos de instrumentos
documentales de medicion los cuales son herramientas que sirven para la
recoleccion de datos.

De acuerdo con, Malhotra (2008) utilizaremos el cuestionario el cual: “es una
estructura planeada de preguntas escritas que sirve para recolectar datos de forma
sencilla y econoémica, los cuales son respondidas por un grupo de encuestados
previamente determinados” (p. 299). Por esta razon, se empleara en este estudio
el instrumento descrito. Asimismo, contendra una escala de medicion del tipo Likert,
gue empleara unas categorias puntuales las cuales responderan los encuestados,
con el fin de medir el grado de acuerdo o desacuerco en razon a los objetos por

medicién las cuales son:
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(5) Totalmente de acuerdo; (4) De acuerdo.
(3) Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo; (2) En desacuerdo.

(1) Totalmente en desacuerdo.

Por otro lado, Bernal (2010) explica que existe: “un factor significativo en
correspondencia con la recoleccion de datos acerca del fendmeno de estudio,
porque de ellos dependen la confiabilidad y validez de la investigacion. En este
sentido, conseguir informacion confiada y garantizada requiere pulido y esmero
intelectual” (p. 191).

Instrumento de entrevista estructurada

Malhotra (2008) manifiesta que la entrevista estructurada es un documento
gue contiene una bateria de preguntas previamente planeadas producto de una
rigurosa revision sistematica del problema, el cual a su vez se orienta mediante las
teorias seleccionadas. Asimismo, dichas preguntas pueden ser de dos tipos
cerradas (opiniones concretas) o abiertas (expresiones detalladas). En ese sentido,
en el presente estudio se planearon 13 preguntas abiertas, para obtener detalles

del fendmeno investigado.
Confiabilidad

En las palabras de McDaniel y Gates (2005) exponen que la confiabilidad
radica en: “la capacidad que tiene un isntrumento para ofrecer resultados
conformes en emplear por mas de una vez, sujetos a las mismas situaciones y
contextos posibles” (p. 302). Por esta razén, Soler y Soler (2012) discute que la
confiabilidad: “se estima con la prueba alfa de Cronbach, que tiene valores que van
entre el o y 1 [cuanto mas serca este el valor de 1, mayor sera la confiabilidad del
intrumento]” (p. 55). En consecuencia, las derivaciones de los analisis en el SPSS

fueron las siguientes:
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Tabla 8. Validacion por juicios de expertos y especialistas para ambos

instrumentos.
EXPERTOS TA TD COEFICIENTE
1. Ing. Vidauro Carpio Incio _58/58 - 1
2. Ing. Miriam Adanaque Nufiez ~_58/58 - 1
3. Ing. Alfonso Cueva Vasquez _58/58 - 1
Total 3

Nota: Totalmente de acuerdo (TA) y Totalmente en desacuerdo (TD).

Tabla 9. Examen de alfa de Cronbach, para la variable calidad de servicio.

Calidad de Servicio N° de items

0,878

58

Nota: realiz6 una prueba piloto de 35 clientes correspondiente a una poblacion similar de la variable

dependiente en programa estadistico SPSS. Version 26.

2.5 Procedimientos paralarecoleccion de datos.

Se hace mencion acerca los pasos secuenciales previamente detallados y

cuidadosamente descritos sobre las actividades que se deben de realizar de forma

planeada, para que la extraccion de informacion que garantice la calidad de su

contenido. En este sentido, explicamos los procedimientos a seguir para nuestra

técnica seleccionada.

Tabla 10. Proceso para la extraccion de datos.

Pasos

Accidn

Revision de la
informacion

Proceso de edicién

Revisaremos con exhaustividad los cuestionarios que iran
hacer aplicados, identificando posibles errores en la
informacion como: lenguaje incomprensible, falta de
claridad y semantica, falta de reglas gramaticales,
contenido irrelevante y/o redundante.

Examinaremos los cuestionarios aplicados, para
identificar repuestas: ilegibles, ambiguas, incompletas
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entre otros con el objetivo de incrementar su exactitud y
precision.

Codificaremos todas las alternativas de respuestas de los
Codificacion de la  items, las cuales se le otorgara un cédigo Unico que
informacion comunmente seran numeros, en la posicién de un campo
correspondiente que sera el registro ocupado por el dato.

Transferiremos los datos previamente codificados de la
Transcripcion y hoja a la computadora, cuidando de no ejecutar errores,
transferencia por ello sera necesario volver a revisar si lo hicimos de
forma correcta.

La depuracion es la fase ultima de examinacion donde
Depuracién de eliminamos los datos errados, los cuales no pueden ser
datos analizados.

Los datos son presentados mediante las tablas y graficas,
Interpretacion de los cuales brindan una mejor vision para ser analizadas
resultados minuciosamente.

Finalmente, serd necesario sintetizar los puntos mas
Conclusién de las relevantes, las brechas obtenidas y explicar posible causa
interpretaciones de los fendmenos observados con la idea de tener
conclusiones consistentes.

Fuente: Elaborado en base a: Malhotra, N. K. (2008).

2.6 Criterios éticos.
En este apartado, manifestamos la accién ética del cual haremos practica en
ete estudio en base a las palabras de Norefa, Alcaraz, Guillermo y Rebolledo
(2012) el cual explicamos que existen muchos criterios éticos. Sin embargo, en esta

investigacion solo seleccionamos los més significativos a continuacion:
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Tabla 11. Criterios de rigor éticos en el proceso de la investigacion.

Aspectos

Descripcidn del criterio

Consentimiento

informado

Confidencialidad

Transparencia

Manejo de

riesgos

Los encuestados, deben ser informados en base a la verdad
del los propositos del estudio, es decir, deben ser informados
con transparencia garantizando como prioridad sus derechos
sin vulnerarlos.

La informacién recolectada por la investgacién debera ser
resguardada y peotegida, respecto a la identididad de quines
ofrecieron brindar informacion relevante, es decir, no se debe
de rebelar sus identidades salvo que ellos lo autoricen.

Los datos recopilados se expondran sin alteracién alguna
mostrando tal y como es la realidad, es decir, no debemos de
hacer manipulacion de los resultados para agradar a una
persona o grupo en particular asi sean negativos o
posiblemente rechados por quien van hacer informado.

Los investigadores deben cumplir con sus responsabilidades
y obligaciones obtenidas con los informantes, es decir,
deberan de estar preparados para reducir los riesgos que
podria causar esta investigacion y minimizarlos en lo mejor

posible.

Fuente: Elaborado en base a: Norefia et. Al (2012).
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2.7 Criterios de rigor cientifico.

En este apartado, se hace mencion a las lineas de direccion cientificas que
dirigen y encaminan el procedimiento de la investigacion en cuanto a: contextos
donde se desenvuelve el estudio y los sujetos quienes son las personas que se
involucran en el estudio. De acuerdo, con Lincoln y Guba (1985) citados en Arias y
Giraldo (2011) enuncian que las “directrices orientan y guian el estudio” (p. 299).

Por ello, mencionaremos algunas de las mas importantes:

Tabla 12. Criterios de rigor cientificos en el proceso de la investigacion.

Aspectos Descripcidn del criterio

dad Se refiere a que los resultados producidos son genuinos, es decir,
Verda no existen otros iguales a estos en ninguna parte del mundo.
Hacemos enfasis en el logro de las consistencia obtenida de los
Consistencia instrumentos, es decir, que gracias a ello se puede alcanzar la
validez (expertos) y confiabilidad (prueba de alfa Cronbach)
Hace mension a la efectividad de la investigacion de crear la
Credibilidad  confianza suficiente que muestre con evidendias que se ha realizo
respetanto el método cientifico y rigores de criterio ético.
Logré de los objetivos, que permiten valorar el logro planeado en
la investigacion y rinde cuentas si alcanzaron excelentes
Relevancia
conocimientos del fendmeno o si hubo alguna transformacion

positiva de la realidad estudiada.

Fuente: Elaborado en base a: Norefia et. Al (2012).
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[I. RESULTADOS

3.1 Diagnoéstico de la empresa

3.1.1 Informacién general

La fisioestética Ladybell, esta registrada en la REMYPE, como negocio de
persona natural, esta situada en la ciudad de Chiclayo, exactamente en la direccion:
calle Andalucia # 160, urbanizacion San Juan. Realiza servicios de tratamientos
faciales y corporales para la belleza, bienestar y salud; los cuales en faciales tiene
limpieza facial, plasma rico en plaquetas, peeling quimico, dermapen,
radiofrecuencia facial, mesoterapia facial y corporales tiene reduccion de medidas,
tonificaciéon de gluteos, atenuacion de estrias, marcaciéon abdominal. Ademas,
cuenta con tecnologia de alta gama utilizada para el uso del servicio con funciones
especificas de las cuales podemos resaltar, ultracavitador, lipolaser, carboxiterapia,
radiofrecuencia, ultrasonido, ondas rusas, con procedimientos dependiendo de la
evaluacion de cada cliente.

Mision

Nos enfocamos en la belleza, salud y bienestar de nuestros clientes, con los
excelentes resultados garantizados por los mejores profesionales fisioterapeutas y

esteticistas.
Visién
Destacar la belleza de cada cliente a través de un servicio personalizado y

de alta calidad, brindando asi nuestro servicio junto a un equipo profesional

excepcional y la més alta tecnologia.

Mercado

En la actualidad la imagen corporal juega un papel significativo en lo personal
y laboral, con el propdsito de sentirse y verse bien, es por eso que es una de las
razones mas elocuentes al incremento en el consumo que implican, aumentando el
servicio en los centros de fisioestetica, tanto para varones y mujeres que estan

preocupados por su apariencia fisica.
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Organigrama

ADMINISTRADOR

CONTADOR

FISIOTERAPEUTAS ESTETICISTAS MANTENIMIENTO

En el organigrama est& conformada por las areas siguientes: administracion,

contabilidad y operaciones (fisioterapeutas, esteticistas y mantenimiento).

3.1.2 Descripcion del proceso del servicio
En la realizacion del presente apartado se utilizé el diagrama de Pareto para
seleccionar el proceso productivo mas significativo de la empresa, el cual es el

reductor de medidas (ver, figura 1).

Tabla 13. Aplicacién de la teoria 80/20 de Pareto.

Servicios Frecuencia  Porcentaje A 80-20
Reductor corporal 220 18% 220 80%
Peptonas 180 33% 400 80%
Carboxiterapia 180 48% 580 80%
Limpieza facial 120 58% 700 80%
Mesoterapia 100 66% 800 80%
Tonificacion corporal 80 73% 880 80%
Reduccién de

enzimas 70 79% 950 80%
Plasma facial 60 83% 1010 80%
Hidrolipoclasia 50 88% 1060 80%
Peeling Quimico 50 92% 1110 80%
Dermapen con

mesoterapia 50 96% 1160 80%
Post operatorio 40 99% 1200 80%
Plasma en gel 10 100% 1210 80%
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Analisis de Pareto (80/20)
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Interpretacidn: existen suficientes evidencias estadisticas para demostrar que los
servicios que cumplen con la teoria del 80/20 son: reductor corporal, peptonas,
carboxiterapia, limpieza facial, mesoterapia, tonificacion corporal y reduccién de

encimas. Por ultimo, el servicio mas significativo es el reductor de medidas.

Asimismo, se detalla el mapa de procesos de la empresa de estudio, para

comprender la vinculaciéon de las actividades y tareas en el sistema productivo.

w
[ STION ES DE
= PROCESP GESTION GESTION DE LA T w
frv} ESTRATEGICO ADMINISTRATIVA CALIDAD =
o =
g | (&)
w
fa) Pre
8 PROCESO i )
ATENCION AL
TRATAMIENTOS iC.
= OPERATIVO il LOGISTICA &
E G
| Q
= I <
@ 7}
% PROCESO =
S SOPORTE CONTABILIDAD INFORMATICA HIGIENE &
o
A 2
v v
CORPORALES FACIALES
v
l DESCRIPCION l DESCRIPCION
ACTIVIDADES CARACTERISTICAS ACTIVIDADES CARACTERISTICAS
; - FICHA DE FICHA DE
DIAGRAMA DOP PROCESO DIAGRAMA DOP PROCESO

Figura 14: Mapa de proceso de la empresa de estudio.

Nota: se eligié solo el proceso de tratamientos corporales, porque es el servicio que garantia la
rentabilidad del negocio. Ademas, de ser el de mayores preferencias por las féminas al desear
moldear la figura.
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A continuaciéon, mediante el diagrama de DOP describimos el proceso

producto mas relevante de la empresa de estudio.

-~ ® a0 T p

Diagnosticar la zona corporal.

Seleccionar el tipo de tratamiento requerido.

Elegir la aparatologia y la terapia méas oportuna.

Preparar asépticamente la zona corporal de operacion.
Verificar instrumentos y personal.

Aplicar carboxiterapia en la zona corporal seleccionada por un tiempo
promedio de 35 min.

Realizar masajes manuales por un tiempo promedio de 20min.
Hacer drenaje linfatico por un tiempo promedio de 7 min
Aplicar crema reductora o reafirmante.

Moldear con fajas la zona de tratamiento.

Citar la sesién hasta culminar el tratamiento.
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Cliente
l, Actividades
(0.10) min @ Diagndsticar la zona corporal
(0.3) min Seleccionar el tipo de tratamiento
(0.5) min Elegir la aparatologia y terapia
: / Preparar asépticamente la zona
(G 0y \2) corporal de operacion
|
(0.10) min i Verificar instrumentos y personal
; Aplicar carboxiterapia en la zona
(0.35) min ° corporal
(0.20) min ‘ Realizar masajes manuales
(0.10) min ° Hacer drenaje linfatico
(0.3) min ° Aplicar crema reductora
(0.10) min ° Moldear con fajas la zona de
tratamiento
2 Citar la sesion siguiente hasta
(0.10) min culminar el tratamiento
Reduccidn corporal de medida
Figura 15: Diagrama de Dop del proceso reductor de medidas

Actividad | Simbolo N° | Tiempo
Combinada () 2 | 20 min
Operacion O 7 | 96 min

Verificacion

1 10 min

Total

10 | 126 min
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Tabla 14. Ficha del proceso de tratamiento corporal de reduccion de medidas.

Seguimiento y medicion del proceso

Cdbdigo/CBX-001

Ficha del proceso

Tratamiento corporal con aparatologia.

Edicion Fecha de creacion
1 11/10/2021

Mision de propésito

Reducir las medidas corporales de las zonas con exceso de grasa.

Actividades del proceso

a) Diagnosticar la zona corporal.

b) Seleccionar el tipo de tratamiento requerido.
c) Elegir la aparatologia y la terapia mas
oportuna.

Preparar asépticamente la zona corporal de
operacion.

Verificar instrumentos y personal.

d)

e)

f) Aplicar carboxiterapia en la zona corporal
seleccionada

g) Realizar masajes manuales

h) Hacer drenaje linfatico

i) Aplicar crema reductora o reafirmante.

i) Moldear con fajas la zona de tratamiento.

k) Citar la sesién hasta culminar el tratamiento.

Responsable del proceso

Fisioterapeuta y Masajista

Entradas del proceso

Salidas del proceso

Paciente

Reduccién de medida
centimetro.
Fortalecimiento de la piel.
Disminucion de celulitis.
Definicion de musculos.

Oxigenacién de vasos sanguineos.

corporal en

Procesos relacionados

Atencion al cliente
Gestion de calidad
Gestién administrativa
Logistica

Recursos necesarios

Equipo carboxiterapia
Aceites

Agujas

Gel

Fajas

Kit de desinfeccion

Tanque con regulador

Manguera de gas

desinfeccién

Camilla

Accesorios relajantes

Diéxido de carbono 600 a 800 CC

Registros/archivos

Documentos de pagos del tratamiento
Registro de los datos del cliente
Documento del diagnéstico

Informe de resultados

Indicadores

N° de sesiones

Tiempo por zona de aplicacién

Grado de satisfaccion del cliente

Numero de fallas de los equipos

Numero de inadecuada aplicaciéon de la técnica
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3.1.3 Analisis de la problemaética

En la empresa de estudio se encontraron las inconformidades siguientes: bajo
volumen de ventas, incumplimiento de tiempos por servicio, falta de procesos
estandarizados, poco control y seguimiento. Ademas, hallamos en las maquinas y/o
herramientas: falta de cobertura en productos, insuficientes equipos, servicio
técnico costoso, maquinas por obsolarse. También, descubrimos que el personal
es: profesionales técnicos sin titulo ni especializacion certificada, ausencia de
capacitaciones en materia técnica, intolerancia de opiniones y criticas de clientes,
indisposicion para explicar e informar los servicios, baja empatia para comprender
las necesidades reales del cliente, bajo compromiso del colaborador. Asi pues,
identificamos respecto al medio ambiente que existe falta de decoracién acorde a
los servicios que se ofrecen, inadecuada distribucion de maquinas, equipos y
enseres, falta estimulos sensoriales en el ambiente de labor como: sonidos

agradables, colores célidos de paredes y techo, entre otros.

3.1.3.1 Resultados de la aplicacion de instrumentos

Entrevista

A continuacion, se presento los resultados de la entrevista hecha a la gerenta

general y a la asistente administrativa.

Tabla 15. Entrevista aplicada a la gerenta general.

Nombre del entrevistador: Sosa Herrera Leydi Virginia | Fecha: 11/10/2021

Nombre del entrevistado: Andénimo Tiempo: 30 minutos

Area: Gerencia

Cargo: Gerenta General

1. Entrevistador: ¢Cudales son los procesos estratégicos que necesita
supervisar continuamente para generar competitividad y valor al cliente?
Sino tiene explique ¢ Por qué?

Entrevistado: No tenemos procesos estratégicos, porque aun no hemos
realizado ningdn planeamiento a futuro debido a la falta de personal y

tiempo. Sin embargo, hemos avanzado en definir nuestra vision y mision

62



y sobre todo generar en los colaboradores la cultura organizacional que

refleje a donde queremos ir y de qué forma.

2. Entrevistador: ¢Cuantos procesos operativos claves tiene la
organizacion para satisfacer al cliente? Sino tiene explique ¢ Por qué?
Entrevistado: Tenemos 4 procesos operativos claves: tratamientos,

atencion al cliente, logistica y costos.

3. Entrevistador: ¢CoOmo gestiona los procesos de soporte en la
organizacion? Sino tiene explique ¢,Por qué?
Entrevistado: Tenemos procesos de soporte como: informatica,
contabilidad y recursos humanos las cuales las tercerizamos porque son

costosas mantenerlas.

4. Entrevistador: ¢Los procesos operativos estan debidamente detallados
en documentos? Sino tiene explique ¢ Por qué?
Entrevistado: Si estan detallados los procesos, pero de forma
desorganizada, en realidad no existe flujogramas, ni manuales de
procedimientos solo sabemos cudles son las fases de nuestro

procedimiento, aunque seria interesante tenerlos detallados.

5. Entrevistador: ¢Qué herramientas utiliza para caracterizar los procesos
realizados en la organizacién? Sino tiene explique ¢,Por qué?
Entrevistado: Conozco algunas herramientas de aplicacion como el arbol
de problemas y la espina de pescado, pero las actividades diarias agotan
el tiempo para hacer estas tareas, el cual tengo entendido se hacen en

equipo.

6. Entrevistador: ¢La empresa tiene capacidad de liderazgo para guiar la

direccién de los procesos en la organizacion?
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Entrevistado: Creo que si tenemos liderazgo, lo que quizas nos falta es
gue nos brinde méas poder y autonomia para dirigir conforme a nuestra

propia manera de solucionar los problemas.

7. Entrevistador: ¢ Qué criterios toma en cuenta para decir si la organizacion
es eficiente o no? Sino sabe explique ¢ Por qué?
Entrevistado: Los criterios que usamos son el aprovechamiento de los
recursos haciendo mucho con muy poco, maximizar el uso de los equipos

y por supuesto las opiniones de los clientes que es lo fundamental.

8. Entrevistador: ¢Qué factores considera para decir si la empresa de
estudio es eficaz en la prestacion de sus servicios? Sino sabe explique
¢ Por qué?

Entrevistado: Tratamos en lo posible de cumplir con las promesas que
hacemos, aunque a veces no es asi por muchos factores, asi mismo
tratamos de terminar los servicios en los tiempos acordados, pero suele

haber a veces retrasos inesperados o incidentes.

9. Entrevistador: ¢Cudles son los principales indicadores que utiliza para
gestionar el negocio? Explique con detalle.
Entrevistado: N° de clientes por dia, N° de veces que se usan los equipos,

cantidad de tratamientos aplicados, N° de quejas y reclamos, entre otros.

10. Entrevistador: ¢Como planea la mejora del trabajo en su organizacion?
Entrevistado: Solemos hacer reuniones en especial cuando surgen
verdaderas quejas de los clientes y darles soluciones inmediatas, creo que
el personal esta desmotivado para tener el interés suficiente de hacer
mejoras la misma situacion de la crisis sanitaria, social, economica y

politica complica hacer mas de lo que ya se hace.

11.Entrevistador: ¢De qué manera verifica los que se propone con lo que

realmente se ejecuta en su organizacion?
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Entrevistado: Bueno, cuando doy ordenes superviso personalmente si
realmente se esta haciendo, mando hacer anotaciones de insumos
aplicados y como conozco las medidas saco promedios para ver Si

realmente es lo que ordene.

12. Entrevistador: ¢Como se llevan los métodos de trabajos para ejecutar lo
planeado?
Entrevistado: Verdadera planeacion no tenemos, pero lo que si hacemos
es programar ciertas actividades que son obligadas tenerlas como las

compras de insumos para el servicio.

13. Entrevistador: ¢De qué manera se toman medidas correctivas en cuanto
a las fallas, errores, faltas o deficiencias identificadas en el proceso de
materializar lo planeado?

Entrevistado: Busco responsables de las fallas y errores para ensefarles
como se hace las cosas, si es la primera vez no los sanciono, pero si
vuelve a repetirse las amonesto y a veces les hago descuentos para que

aprendan a ser mas responsables.

Conclusion:

La gerencia general conoce a nivel tedrico como son los procesos de una gestion
de calidad, pero no sabe cdmo aplicarlos entendida por esta a gestionar la
documentacion, usar metodologias, aplicar técnicas, dirigir reuniones y encontrar
espacios para reuniones de mejora. Asimismo, desconoce la gerencia como se

realiza un plan de actividad, se ejecuta y controla.

Tabla 16. Entrevista aplicada a la asistenta administrativa.

Nombre del entrevistador: Sosa Herrera Leydi Virginia | Fecha: 11/10/2021

Nombre del entrevistado: Anénimo Tiempo: 30 minutos

Area: Administracion

Cargo: Asistenta administrativa
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1. Entrevistador: ¢Cuales son los procesos estratégicos que necesita
supervisar continuamente para generar competitividad y valor al cliente?
Sino tiene explique ¢ Por qué?

Entrevistado: Cre6 que el proceso estratégico que necesitamos estar
detras es el de tratamientos porque los métodos y técnicas que se aplican
para dar solucion a un solo problema es muy variado y esta en relacion
con el futuro ya que las tecnologias y las tendencias cambian a cada rato

se debe estar al tanto.

2. Entrevistador: ¢Cuantos procesos operativos claves tiene la
organizacion para satisfacer al cliente? Sino tiene explique ¢ Por qué?
Entrevistado: creo que esos procesos es reserva de citas, venta de

paguetes, marketing, tratamientos y costos.

3. Entrevistador: ¢Como gestiona los procesos de soporte en la
organizacion? Sino tiene explique ¢ Por qué?
Entrevistado: Entiendo a soporte como los de informatica y contabilidad
ambos son contratamos cuando tenemos realmente problemas, si las

dificultades son no muy complejas las soluciono yo.

4. Entrevistador: ¢Los procesos operativos estan debidamente detallados
en documentos? Sino tiene explique ¢ Por qué?
Entrevistado: Ningun proceso este documentado en la empresa porque

ya se sabe cOmo son las etapas de trabajo.

5. Entrevistador: ¢Qué herramientas utiliza para caracterizar los procesos
realizados en la organizacion? Sino tiene explique ¢, Por qué?
Entrevistado: No tenemos creo que no estaria mal hacer algin manual
que especifigue las fases especialmente para el personal nuevo que
desconoce como se hacen las cosas, aunque aqui se les capacita bien

antes de hacer intervenciones.
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6. Entrevistador: ¢La empresa tiene capacidad de liderazgo para guiar la
direccion de los procesos en la organizacion?
Entrevistado: Liderazgo tenemos, pero falta conocimientos
especializados tengo entendido que eso de procesos pertenece a la

ingenieria industrial y en eso sino somos muy fuertes.

7. Entrevistador: ¢Qué criterios toma en cuenta para decir si la organizacion
gue es eficiente o no? Sino sabe explique ¢ Por qué?
Entrevistado: numero de sesiones/ total de insumos, tota de quejas y
reclamos/total de clientes atendidos, tiempo de uso de equipos/horas

disponibles de equipos, entre otros.

8. Entrevistador: ¢Qué factores considera para decir si la empresa de
estudio es eficaz en la prestacion de sus servicios? Sino sabe explique
¢ Por qué?

Entrevistado: N° de promesas cumplidas/Total de promesas y tiempo de

finalizacion del servicio/tiempo programado de servicios.

9. Entrevistador: ¢Cudles son los principales indicadores que utiliza para
gestionar el negocio? Explique con detalle.

Entrevistado: Satisfaccion del cliente, productividad y volumen de ventas

10. Entrevistador: ¢ Cémo planea la mejora del trabajo en su organizacion?
Entrevistado: Tratamos en lo posible que cada trabajador identifique las
dificultades, retos y desafios del puesto, hacemos que las escriba y

evaluamos si podemos brindar las facilidades.

11.Entrevistador: ¢De qué manera verifica los que se propone con lo que

realmente se ejecuta en su organizacion?
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Entrevistado: Hacemos promedios de lo que se espera tener y
comparamos con los que hacemos, aunque generalmente nunca

coincidimos.

12.Entrevistador: ¢ Como se llevan los métodos de trabajos para ejecutar lo
planeado?
Entrevistado: Bueno, los trabajadores saben que hacer en su area o al

menos lo tratan de hacer segun lo que quiere la duefa.

13. Entrevistador: ¢De qué manera se toman medidas correctivas en cuanto
a las fallas, errores, faltas o deficiencias identificadas en el proceso de
materializar lo planeado?

Entrevistado: se toma acciones inmediatas, aunque a veces es por la
gueja de los clientes y no por iniciativa propia, se trata que no vuelva a

ocurrir.

Conclusion: la empresa de estudio aplica algunas técnicas y métodos de la
gestién de la calidad, aunque tiene dificultades para programar sus actividades y
hacer acompafiamiento y seguimiento a sus procesos, tiene personal poco
capacitado en términos de gestion y se debe de mejorar la fiabilidad del trabajo
para obtener resultados mas confiables es decir producir o replicar siempre la

misma satisfaccion entre su clientela.

3.1.3.2 Herramienta de diagnostico

En el siguiente apartado se detalla las causas del problema de estudio
mediante el uso de la herramienta de diagnéstico denominada Ishikawa que
contribuy6 a definir el problema. Asimismo, se empled seis aspectos a observar los
cuales son: hombre, maquina, entorno, material, método y medida. Cabe sefialar,
gue esta herramienta conto con la participacion de diversos grupos de interés de
la empresa como: duefos, trabajadores, clientes, proveedores e invitados
especialistas el cual se juntaron en una reunion que durd 3 horas y medias para

concluir en el diagrama presentado a continuacion:
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Hombre

Maquina

SC1: Sobre uso de los equipos
de aparatologia

\

SC1: Lentitud para entregar
informacién de los servicios

\

Entorno

C1: Ausencia de protocolos de
atencion

C2: Fallas en los equipos reductores de

glateos y celulitis

SC2: Poca predisposicion para identificar
problemas y soluciones al cliente

2

SC2: Desconacimiento en el
manejo de los equipos

SC2: Falta espacios de
intimidad para el servicio

SC1.: Falta higiene en las
paredes del local

el

C3: Desaprobacién del
ambiente de tratamiento

Deficiente gestion
en la calidad de los

==\

SC1: Desgaste de los materiales para el
servicio de tratamientos corporales

\

reservas de citas

SC1: Equivocaciones en las

B

SC1: Ausencia de indicadores de
eficiencia, eficacia y calidad

tratamientos
fisioestéticos

\

C4: Falta de materiales de
trabajo

C5: Falta una metodologia de
gestion de calidad

C6: Falta de contral y
seguimiento de resultados

SC2: Demoraen la
prestacion de tratamientos

SC2: Desabastecimiento de insumos
para los tratamientos faciales y
carporales

SC3: Faltan manuales de
procedimientos

Il

N

SC2: Falta de objetivos y
metas

SC4: Errores antes, durante y
después del servicio

Material

Método

Figura 16: Diagrama de Ishikawa.

Nota: “C:1,2,3, etc.” significa causas

Medida
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Tabla 17. Registro de quejas mas representativas en la empresa de estudio.

Razones de quejas en la prestacion de los tratamientos

Ano i
Demora Desatencion Fallas/Errores Incumplimiento Efectos_ Post
de promesa Tratamiento

2021 1 1 2 1 1
2020 5 1 2 1 2
2019 12 2 7 2 2
2018 13 6 6 4 4
Total 31 10 17 8 9

Interpretacion: se evidencia que las tres razones mas significativas de quejas en
la prestacion de servicio son en un orden de mayor a menor: demora en los
tratamientos de servicio, fallas y errores antes y durante el proceso de tratamientos

y la desatencion por parte del personal el cual a veces carece de paciencia.

3.14 Situacién actual de la variable dependiente
Se presento los resultados correspondientes a la recoleccién de opiniones

de los clientes, mediante un cuestionario a cerca de sus expectativas del servicio.

Tabla 18. Agrupacion de la expectativa dimension elementos tangibles.

Indice Frecuencia Porcentaje
Estoy seguro/a que no lo tienen 12 6%

Es dificil que lo tengan 43 23%
Puede que si/puede que no 50 26%
Probablemente lo tengan 56 30%

Estoy seguro/ a que lo tienen 28 15%

Total 189 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes en la empresa de estudio.
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Agrupacion de la expectativa
dimension elementos tangibles.

M Estoy seguro/a que no lo
tienen

M Es dificil que lo tengan

1 Puede que si/puede que no

Probablemente lo tengan

M Estoy seguro/ a que lo tienen

Figura 17: Agrupacién de la expectativa dimensién elementos tangibles

Interpretacién: existen suficientes pruebas estadisticas para evidenciar las
expectativas que manifestaron tener los clientes en la empresa de estudio, sobre la

dimensién de elementos tangibles siendo:

El 6% estoy seguro/a que no lo tienen, 23% es dificil que lo tengan, 26% puede
gue, si/ puede que no, 30% probablemente lo tengas y 15%estoy seguro/ a que lo

tienen
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Tabla 19. Agrupacion de la expectativa dimension fiabilidad

Indice Frecuencia Porcentaje
Estoy seguro/a que no lo tienen 10 5%

Es dificil que lo tengan 43 23%
Puede que si/puede que no 63 33%
Probablemente lo tengan 43 23%

Estoy seguro/ a que lo tienen 30 16%

Total 189 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes en la empresa de estudio.

Agrupacion de la expectativa
dimension fiabilidad
M Estoy seguro/a que no lo
tienen

H Es dificil que lo tengan

Puede que si/puede que no

Probablemente lo tengan

M Estoy seguro/ a que lo tienen

Figura 18: Agrupacion de la expectativa dimension fiabilidad

Interpretacion: existen suficientes pruebas estadisticas para evidenciar las
expectativas que manifestaron tener los clientes en la empresa de estudio, sobre la
dimension fiabilidad siendo: 5% estoy seguro/a que no lo tienen, 23% es dificil que
lo tengan, 33% puede que, si/ puede que no, 23% probablemente lo tengas y
16%estoy seguro/ a que lo tienen. La comprension de los requerimientos de cliente
es fundamental en la formalidad y exactitud., ya que este percibe detectar la

capacidad y conocimientos profesionales de la empresa
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Tabla 20. Agrupacion de la expectativa dimension capacidad de respuesta

Indice Frecuencia Porcentaje
Estoy seguro/a que no lo tienen 34 18%

Es dificil que lo tengan 24 13%
Puede que si/puede que no 43 23%
Probablemente lo tengan 64 34%

Estoy seguro/ a que lo tienen 24 13%

Total 189 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes en la empresa de estudio.

Agrupacion de la expectativa
dimension capacidad de respuesta

M Estoy seguro/a que no lo
tienen

M Es dificil que lo tengan

Puede que si/puede que no

Probablemente lo tengan

M Estoy seguro/ a que lo tienen

Figura 19: Agrupacion de la expectativa dimension capacidad de respuesta

Interpretacién: existen suficientes pruebas estadisticas para evidenciar las
expectativas que manifestaron tener los clientes en la empresa de estudio, sobre la
dimensién capacidad de respuesta siendo: 18% estoy seguro/a que no lo tienen,
13% es dificil que lo tengan, 23% puede que, si/ puede que no, 34% probablemente
lo tengas y 13%estoy seguro/ a que lo tienen. Se anticipa que la capacidad de

respuesta sea lo mas pronta posible con optima atencion.

73



Tabla 21. Agrupacion de la expectativa dimension seguridad

Indice Frecuencia Porcentaje
Estoy seguro/a que no lo tienen 23 12%

Es dificil que lo tengan 31 16%
Puede que si/puede que no 63 33%
Probablemente lo tengan 56 30%

Estoy seguro/ a que lo tienen 16 8%

Total 189 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes en la empresa de estudio.

Agrupacion de la expectativa
dimension seguridad

W Estoy seguro/a que no lo
tienen

9% 12% Es dificil que lo tengan

Puede que si/puede que no

Probablemente lo tengan

m Estoy seguro/ a que lo tienen

Figura 20: Agrupacion de la expectativa dimension seguridad

Interpretacion:

existen suficientes pruebas estadisticas para evidenciar las

expectativas que manifestaron tener los clientes en la empresa de estudio, sobre la

dimensién seguridad siendo: 12% estoy seguro/a que no lo tienen, 16% es dificil
gue lo tengan, 33% puede que, si/ puede que no, 30% probablemente lo tengas y

8%estoy seguro/ a que lo tienen. Recibir una confianza de atencion desde la

apertura del servicio hasta culminar cada una de las etapas del proceso con

profesionalismo, que nunca se ponga en riesgo la salud con malas practicas.
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Tabla 22. Agrupacion de la expectativa dimension empatia

Indice Frecuencia Porcentaje
Estoy seguro/a que no lo tienen 33 17%

Es dificil que lo tengan 20 11%
Puede que si/puede que no 63 33%
Probablemente lo tengan 38 20%

Estoy seguro/ a que lo tienen 35 19%

Total 189 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes en la empresa de estudio.

Agrupacion de la expectativa
dimension empatia

tienen

19% 17%

Figura 21: Agrupacién de la expectativa dimension empatia

B Estoy seguro/a que no lo

H Es dificil que lo tengan

11% Puede que si/puede que no

Probablemente lo tengan

M Estoy seguro/ a que lo tienen

Interpretacion: existen suficientes pruebas estadisticas para evidenciar las

expectativas que manifestaron tener los clientes en la empresa de estudio, sobre la

dimension empatia siendo: 17% estoy seguro/a que no lo tienen, 11% es dificil que

lo tengan, 33% puede que, si/ puede que no, 20% probablemente lo tengas y

19%estoy seguro/ a que lo tienen. Esperan tener un trato mas amable y acorde a

sus requerimientos con una aptitud mas posita que no limiten las capacidades de

los colaboradores al interactuar con el cliente.
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A continuacién, se presento los resultados correspondientes a la recoleccion

de las experiencias de los clientes, después de utilizar los servicios de la empresa

de estudio.

Tabla 23. Agrupacion de la experiencia dimension elementos tangibles

Indice Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 23 12%
En desacuerdo 32 17%
Indiferente 50 26%
De acuerdo 56 30%
Totalmente de acuerdo 28 15%
Total 189 100%
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes en la empresa de estudio.
Agrupacion de la experiencia
dimension elementos tangibles
15% @ 12% M Totalmente en desacuerdo

e En desacuerdo

(]

- Indiferente
30%

De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Figura 22: Agrupacion de la experiencia dimension elementos tangibles

Interpretacidn: existen suficientes pruebas estadisticas para evidenciar las

experiencias que manifestaron tener los clientes en la empresa de estudio, sobre

la dimension elementos tangibles siendo: 12% Totalmente en desacuerdo, 17% en

desacuerdo, 26% indiferente, 30% de acuerdo y 15% totalmente de acuerdo. Cabe

sefialar, que existe una brecha del 55% debido a que la informacion obtenida fue

producto de tener equipos de aparatologia desactualizados, presentar ambientes

carentes en decoracion y estilo, encontrar falta de higiene en las paredes del local

y falta una estructura de intimidad con el servicio al cliente.
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Tabla 24. Agrupacion de la experiencia dimension fiabilidad

Indice Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 25 13%

En desacuerdo 21 11%
Indiferente 50 26%

De acuerdo 65 34%
Totalmente de acuerdo 28 15%

Total 189 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes en la empresa de estudio.

Agrupacion de la experiencia
dimension fiabilidad

15% @ 13% B Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

11%

Indiferente

- De acuerdo
27%

M Totalmente de acuerdo

Figura 23: Agrupacién de la experiencia dimensién fiabilidad

Interpretacion: existen suficientes pruebas estadisticas para evidenciar las
experiencias que manifestaron tener los clientes en la empresa de estudio, sobre
la dimension fiabilidad siendo: 13% Totalmente en desacuerdo, 11% en

desacuerdo, 26% indiferente, 34% de acuerdo y 15% totalmente de acuerdo.

Lo que refleja una falta de compromiso de los colaboradores en el registro y
control en la prestacion de los servicios a tiempo. Cabe sefialar que existe una
brecha de 50%, ya al personal le falta precisién en satisfacer las necesidades del

cliente.
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Tabla 25. Agrupacion de la experiencia dimension capacidad de respuesta

Indice Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 16 8%

En desacuerdo 15 8%
Indiferente 50 26%

De acuerdo 77 41%
Totalmente de acuerdo 31 16%

Total 189 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes en la empresa de estudio.

Agrupacion de la experiencia
dimension capacidad de respuesta

H Totalmente en desacuerdo

® En desacuerdo

Indiferente

(+)
De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Figura 24: Agrupacion de la experiencia dimension capacidad de respuesta

Interpretacidon: existen suficientes pruebas estadisticas para evidenciar las
experiencias que manifestaron tener los clientes en la empresa de estudio, sobre
la dimension de capacidad de respuesta siendo: 8% Totalmente en desacuerdo,
8% en desacuerdo, 26% indiferente, 41% de acuerdo y 16% totalmente de acuerdo.
Cabe sefialar, que existe una brecha del 42%, ya que no cumplen eficientemente
las necesidades e inquietudes del cliente, debido a la falta dominio e interés de la

informacion por parte de los colaboradores con respecto al servicio.
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Tabla 26. Agrupacion de la experiencia dimension seguridad

Indice Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 10 5%

En desacuerdo 15 8%
Indiferente 54 29%

De acuerdo 67 35%
Totalmente de acuerdo 43 23%

Total 189 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes en la empresa de estudio.

Agrupacion de la experiencia
dimension seguridad

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Figura 25: Agrupacién de la experiencia dimension seguridad

Interpretacién: existen suficientes pruebas estadisticas para evidenciar las
experiencias que manifestaron tener los clientes en la empresa de estudio, sobre
la dimensién seguridad siendo: 5% Totalmente en desacuerdo, 8% en desacuerdo,

29% indiferente, 35% de acuerdo y 23% totalmente de acuerdo.

Manifestando una brecha 42% de desconfianza en las actividades

profesionales de una forma segura, que expresen tranquilidad en la organizacion.
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Tabla 27. Agrupacion de la experiencia dimension empatia

indice Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 55 29%

En desacuerdo 45 24%
Indiferente 12 6%

De acuerdo 34 18%
Totalmente de acuerdo 43 23%

Total 189 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes en la empresa de estudio.

dimension empatia

Agrupacion de la experiencia

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Figura 26: Agrupacion de la experiencia dimension empatia

Interpretacion: existen suficientes pruebas estadisticas para evidenciar las

experiencias que manifestaron tener los clientes en la empresa de estudio, sobre

la dimension empatia siendo: 29% Totalmente en desacuerdo, 24% en desacuerdo,

6% indiferente, 18% de acuerdo y 23% totalmente de acuerdo. Manifestando una

alta brecha 59% de empatica de muestran que no se involucran emocionalmente,

ni motivacionalmente en las actitudes en las actividades de los clientes de manera

voluntaria.
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Por ultimo, se demuestra el antes (las expectativas) y el después (las
experiencias) recolectadas en la empresa de estudio evidenciando las brechas que

seran objeto de la propuesta de solucion que se detallard méas adelante:

Tabla 28. Variacion diferencial de la media entre experiencias y expectativas.

Variable Calidad del Servicio

. . Media % Media % o
Dimensiones . o Variacion
Expectativas EXxperiencias
Elementos tangibles 0.14342821 0.17817791 0.035
Fiabilidad 0.13166226 0.16535915 0.034
Capacidad de respuesta JONNFAVANE 0.13320837
Seguridad 0.14949037 0.11586614

Empatia 0.17688644 0.14626302

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes en la empresa de estudio.

Interpretacién: existen suficientes pruebas estadisticas para evidenciar las
dimensiones criticas de la variable calidad de servicio que necesitan con urgencia
y prioridad una reestructuracion de sus procesos son la seguridad y la empatia. Por
otro lado, se evidencia que las dimensiones que representan fortalezas en la

empresa de estudio son: elementos tangibles y fiabilidad.

Tabla 29: Nivel de servicio actual

Di . % de % de
imensiones -~ : S
cumplimiento incumplimiento
Elementos Tangibles 54% 46%
Fiabilidad 43% 57%
Capacidad de respuesta 15% 85%
Seguridad 20% 80%
Empatia 20% 80%
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Nivel de servicio actual

Elementos
Tangibles

Figura 27: Nivel de servicio actual

Fiabilidad Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Los resultados muestran que el nivel actual de servicio prestado por la

empresa es del 30%.

El aporte practico se justific a la luz de los resultados obtenidos después de

aplicar la encuesta a los clientes, las cuales se identifico las causas principales del

fendbmeno de estudio necesarias a cambiar debido a la situaciéon actual de la

variable dependiente. Asimismo, se procedié a intervenir la realidad actual de

acuerdo a la herramienta de Ishikawa aplicada.

1 bajo ninguna circunstancia impacta la calidad del servicio, 2 no impacta la calidad

del servicio, 3 es indiferente, 4 si impacta la calidad del servicio y 5 tiene alto

impacto en la calidad del servic

Tabla 30. Calificacion de indicadores de problemas.

Problema

Causas
probables

Grl

Adm1l

Rp2

Jefel

F3

F4

Log

total

Deficiencia de gestidn
en la calidad de los
servicios al cliente

Desaprobac
ion de los
ambientes
de trabajo

31

Falta de
planificacién
y 7
organizacio
n de tiempo
de atencion

34
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Desinterés
del personal

40

Falta de
metodologia
de gestidn
de calidad

38

Se realizo la clasificacion de las causas mas resaltantes se determiné las

causas de desarrollo en la propuesta.

3.2

Segun, los resultados obtenidos de la tabla anterior causa y efecto se elaboré la

Propuesta de investigacion:

siguiente propuesta:

Tabla 31. Tabla de propuesta

Objetivo Elaborar un sistema de gestidn por procesos para mejorar la gestion
General de calidad del servicio en la fisio estética Ladybell Chiclayo
meta indicador
Problema | Causas probables | propuesta | Presupuest | Plazo | dic | ene | feb
o (soles) meses
Desaprobaciéon de | Elaborar 10000 1
los ambientes de g_lan_tt)zle 5
J decorado de

0 los
o ambientes
e Falta de Elaborarun | 500 1
5 planificacion y diagrama de
© : ny Dop del
5 organizacion de Droceso
8 tlempps de productivo
© atencion
S Desinterés del capacitary | 3000 1
c personal motivar al
‘0 personal
0 Falta de gestion Elaborar 1500 1
> & de calidad guias de
o= protocolo de
g ° atencion de
I g acuerdo ala
$ 9 norma
5 2 1SO:9001;20
= >
0O n Total 15000
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3.2.1 Fundamentacion

Debido a la eficiencia presentada en los resultados obtenidos, es
conveniente establecer normas de seguridad que mejoren la calidad del servicio,
creando una importante gestion en toda la empresa con el fin de que satisfaga al
cliente y su necesidades tanto econdémicas como fisioestética, lo cual implica
mejorar y mantener continuamente niveles elevados competitivos que cumplan con
las exigencias del cliente, creando confianza en si mismo a fin de evitar su

desercidn, a fin de evitar resultados negativos para la empresa.

Por otra parte, se necesita que los colaboradores cooperen en los servicios
segun requiera el cliente desde servicios personalizados e individualizados y en
tiempos establecidos, con actitud positiva y tolerancia, por lo que es importante
cuidar en todo momento las relaciones sociales de comunicacion ya que transmiten
al cliente aspectos emocionales como la autoestima y bienestar. Por lo tanto, como
profesionales deben trasmitir la imagen de la empresa y estar disponible para

atender los diferentes aspectos del cuidado.

3.2.2 Objetivo de la propuesta

Elaborar un plan que mejore el desempefio de los colaboradores en cuanto
a la entrega de una mejor prestacion de servicios de calidad a partir de los métodos
y espacios fisicos de trabajo aplicando técnicas sostenidas en el sistema
1SO:9001;2015.

3.2.3 Desarrollo de la propuesta

Problema 1. Desaprobacién de los ambientes de trabajo:

Reorganizar los espacios de acuerdo a la distribucion y tamafio de los
equipos permitidos por cubiculos y ambientar los espacios acordes al servicio

adquirido por el cliente ya que estan obstaculizando la calidad del servicio.

Objetivo: Plan de Distribucion del Espacio Fisico del Area de trabajo para

potenciar la productividad de los colaboradores

Alcance. Desarrollar el plan de ubicacion que permita redistribuir el espacio

fisico de la organizacion.

84



Desarrollo del plan

La siguiente tabla muestra el modelo propuesto para el desarrollo de la
propuesta para la distribucion del espacio fisico. Sefala los mecanismos principales
de las fases del proceso a seguir para que puedan ser utilizados como herramientas
de apoyo para el mejoramiento de la eficiencia laboral, razén fundamental del

presente proyecto.

Tabla 32. Plan de propuesta para distribuir y mejorar los espacios fisicos de los
ambientes de trabajo

Diagndstico de la situaciéon Plan de ubicacion Implementacion.
actual
1 2 3
Diagnostico de la - Plan de distribucion - Presupuesto
organizacion. Equipos

herramientas
Distribucioén actual - Ambiente fisico - Cronograma.
del espacio. 1. lluminacion.

2. Colores de area.
3. Temperatura ambiente.

- Lista del mobiliario
y equipo.

FASE

Fase 1. Diagndstico de la situacion actual

El diagnéstico de la situacion actual nos permite identificar cuales son las
disipaciones reales de la organizacién permite saber sus debilidades y fortalezas
con la finalidad de realizar acciones correctivas para la correcta ejecuciéon de los

objetivos.

Tabla 33. Diagnoéstico de fortalezas y debilidades de la organizacién

FORTALEZAS DEBILIDADES
El espacio puede estar
sujeto a modificaciones de  Local Alquilado

divisiones
Existen recursos Falta de higiene en las
econdémicos paredes del local
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FACTORES Equipos son faciles de Dlspong de equipos y
herramientas poco

trasladar
modernas.

Cuenta con aparatos de
basicos de moderna
tecnologia

El Mobiliario de tratamiento
no es ergonoémico.

Falta de espacio de intimidad
para el servicio

No tiene iluminacién ni
ventilacion natural

Fase2. Distribucion actual del espacio fisico.

A continuacion, se muestra el plano actual de la distribucion de los espacios
fisico de la organizacién donde se evidencia la ubicacion de las areas de trabajo
con sus disponibles mobiliarios, equipos tecnoldgicos y demas componentes
ergonémicos. La siguiente figura se expone la planta donde se observa la
aglomeracion de areas que imposibilitan su traslado y por ende el aprovechamiento

de sus funcionarios, dejando demostrado la mala distribucién en sus instalaciones.
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Figura 28: Plano de 70 m? de la empresa de estudio ambientes.

ogarwNE

Nota:

Bafio cliente

Bafo empleado

Zona de masajes/Tratamientos Corporales
Pasillo

Entrada/Recepcién

Almacén y oficina
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Figura 29: Plano de 70 m? de la empresa de estudio con medidas.

Lista de mobiliario y equipo.
El mobiliario y equipos con los que cuenta la organizacion., se describen de

manera detallada en la siguiente tabla:
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Tabla 34. Resumen de la operatividad de los equipos, herramientas e mobiliario en
general

Cumple
con
Can Estado del estandares
i mobiliario/Equipo/Herrami | de
Area Mobiliario | €Nt& ergonomic
oS
E [B [R [M Si [No
MOBILIARIO
1 Escritorio X X
1 Laptop X
5 sillas X X
Recepcion 20 Enceres X X
1 Archivados X
cubiculos 5 Camillas X
Aire
acondiciona | X X
do
Almacén 2 estantes X
APARATOS
Multifuncion X
al
Ultrasonido
Ondas
Rusas
Carboxiterap X
ia
Punta de
Diamante -
Micro X
Dermoabrasi
on
HERRAMIENTAS
Peeling
o X
ultrasonico
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Alta
frecuencia
Dermapen
Centrifuga
Plasma en
gel

Manta
térmica X

X | X|X] X

Nota: (E): Excelente, (B) Bueno, (R) Regular, (M) Malo.

Fase 2. Plan de Distribucién

La organizacion presenta problemas en su eficiencia econdmica debido a la
mala distribucién del espacio fisico en los cubicos y areas, por ello, conjuntamente
con los colaboradores que laboran en la misma se disefié un plano estructural en
donde se cubren las debilidades de la organizacion. Se presenta la propuesta de
redistribucion del area administrativa de la compafiia., consta de las siguientes

areas descritas graficamente en la siguiente figura:
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BARIO | pasitio - ENTRADA

I SALA DE
ESPERA

0 @ Reception @

OFICINA

E COCINA

CABINA 1

SALA ESTERILIZACION

CABINA 4

I ZONA DE MASAJES

Figura 30: Plano modificado producto de los cambios segun resultados.

Nota:

BANO

ALMACEN Y OFICINA
CABINA1Y 2
RECEPCION

CABINA 3 Y 4

SALA DE ESPERA

oA~ wWN R
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Ambiente fisico:

lluminacion.

Las areas de trabajo son parte fundamental de la productividad de cualquier
organizacion ya que los colaboradores realizan la mayor parte de las actividades,
por lo cual es de suma importancia que su iluminacién se encuentre bien ubicada
a la comodidad de ellos, con el fin de evitar la fatiga, riesgos visuales, accidentes
laborales, cansancio, stress, y hasta desmotivacion. Con base en investigacion
documental se recomienda instalar iluminacion de entrelos 500 y 750 lux, medida
gue se puede obtener utilizando un luxémetro, aparato que mide la intensidad de

[imenes por metro cuadrado.

N

Figura 31: Disefio tentativo de iluminacion para el area de trabajo

Colores de area

Se propone combinar estilos de colores o tonos que, a la vista de sensacion
de tonos relajantes o naturales como el Marrén y Beige, para contrarrestar los
niveles de ansiedad de los clientes con blanco porque estimula el orden, la calma,

control y tranquilidad de los ambientes.
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Figura 32: Disefio tentativo de colores para el area trabajo

Temperatura del ambiente

Se sugiere ambientar los espacios de acuerdo al tratamiento solicitado por
el cliente graduados como por ejemplo calentadores o aire acondicionado y
mantener una temperatura de entre 20 y 26 grados centigrados para generar

confort y comodidad.

Figura 33: Disefio de calentador

Figura 34: Disefio de aire acondicionado
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Fase 3. Implementacion

Tabla 35. Presupuesto

PRESUPUESTO

Equipos

Muebles
ergonémicos

Descripcién

Modelo

Cand

Costo x
unidad

Total

Escritorios tipo
islaoL

Alto: 60 a 70 cm
Largo: 1.20 m x
1.20 m
Espesor: 3cm

x

1200

1200

Silla

Regulable para la
altura
Reposabrazos
Ancho: 45 cm
Profundidad: 48
cm

Acolchado: 3 cm
recubierto con
tela transpirable
Ruedas de féacil
rodamiento

125

250

Archivador

Archivador
metalico con 4
gavetas o puestos
Medidas: 46 cm
frente x 63 de
fondo y 130 de
alto

150

150

Lamparas

500y 750
lux

60

240

Sillas fijas
triple

Material de
estructura

Metal Resiste 140
kg

Alto 62 cm

Ancho 53 cm
Profundidad 43 cm
Color metal

560

1120

Aire
acondicionado

Marca Recco
Tipo Split
Caracteristicas

Reparacion

500
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Filtro purificador,
gas refrigerante
ecoldgico R 410A,
timer. Peso del
Split 14.5 Kg.
Nivel de ruido
exterior: 59 dB.
Voltaje 208 - 220
V.

mini calentador

Calentador 400w regula hasta 2 65 130
32°c oficina
Acabados
Pinturas Marca Kolor/Acabado Mate/Antimoho No
Color Blanco/Marron/Baige
Contenido 20 L 3 270 810
Decoracién Afiches, cortinas, enceres 2000
Mano de obra 3000
Otros varios 600
TOTAL 10000

Tabla 36. Cronograma de ejecucion de decoracién de ambiente

Semana Semana Semana Semana

ACTIVIDADES 1 5 3 4

Reunién con el gerente general y la
administradora de la empresa

Contratacion del personal de disefio
de interiores

Compra de materiales para la
decoracion

Desmontaje de los muebles

Retiro de los aparatos y demas
enseres

Desecho de muebles deteriorados

Limpieza de los ambientes

Envio de requerimiento a la imprenta
para su elaboracion

Envio del aire acondicionado para su
reparacion
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Reubicacion de las areas y
ambientes

Pintar los ambientes

Cambio de lamparas en cada area

Instalacion de calefactor

Ubicacion de los muebles en area de
recepciéon

Instalacion de sefalizacién de
defensa civil y licencias

instalacion de aire acondicionado

Ubicacion de todos los muebles y
enseres de todos los ambientes

Instalacion de cortinas

Instalacion de afiches y viniles

Entrega de ambientes

Problema 2. Falta de planificacion y organizacion de tiempos de atencion:

Objetivo: planificar las actividades realizadas por el area de operaciones y

proponer un diagrama de DOP con la finalidad de reducir tiempos y corregir errores.

Alcance. Las areas involucradas para el presente plan abarcan desde

recepcion, area de operaciones y jefe de esteticistas.

Desarrollo de plan

Fase 1: Etapa de negociacion

Consiste en conocer y atender el requerimiento del cliente sobre el servicio
gue esta buscando y desea adquirir, aqui hace presencia la recepcionista la cual le
brindara toda la informacion acerca de los procedimientos que incluye, costos de

servicio, tiempo que se tomara en realizar el tratamiento.
Fase 2: Etapa de planificacion

En esta etapa se designa los recursos como materiales, el personal para la

atencion y realizacion del tratamiento, maquinas, instrumentos y otros recursos que
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se necesiten emplear para la actividad; asi mismo se tiene que coordinar las dias y

horas para la ejecucién del servicio.

Fase 3: etapa de ejecucion

El personal designado sera el responsable de la realizacién, inicio y fin del
servicio, donde el encargado tendra que estar pendiente del cuidado del cliente
durante todo el tiempo que dure el tratamiento.

Analisis de las atenciones por diay por hora
Como se muestra en la Figura los dias de mayor demanda de la empresa

son los lunes, martes y sabados. Y las horas con mas cantidad de atenciones son
las 10hrs, 16hrs, 17hrs y 22hrs al dia aprox.
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n
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Cantidad de atencion por hora Cantidad de atenciones por dia (8hrs)

21
19
17 17
10 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20 Lun Mar e Vie Sab

MIé

Figura 35: Analisis cuantitativo de atenciones

Proceso del servicio redisefiado

En este apartado se presenta el diagrama de Dop del proceso del servicio
reductor de medidas, donde se observa que el tiempo promedio con la propuesta
cambio a 76 min., a diferencia del tiempo actual del mismo proceso antes de la

propuesta era de 126 min. (figura 4), encontrando un cambio de 40%.
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Procedimientos descritos del proceso:

- Seleccion del tratamiento a realizar.

- Elegir la aparatologia, la terapia y los materiales de uso.

- Preparar la zona corporal asépticamente

- Realizar masajes manuales por un tiempo promedio de 20min.

- Aplicar carboxiterapia en la zona corporal por un tiempo de 20 min.
- Hacer drenaje linfatico por un tiempo promedio de 7 min

- Llenado de ficha detallando el procedimiento realizado

- Citar para la siguiente sesion.

cliente
Actividades

(0.5) min Seleccion del tratamiento a realizar

(0.7) min Elegir la aparatologia, la terapia y los materiales de uso.

(0.5) min Preparar la zona corporal asépticamente

(0.20) min Realizar masajes manuales

(0.20) min Aplicar carboxiterapia en la zona corporal

(0.7) min Hacer drenaje linfatico

(0.7) min Llenado de ficha detallando el procedimiento realizado

(0.5) min Citar para la siguiente sesion.

E-E-E--- -

Figura 36: Diagrama de proceso propuesto

Problema 3. Desinterés del personal

Objetivo: Participar en programas y procesos orientados a mejorar el
sentido de permanencia en la organizacion a fin de mejorar el desempefio integral

del colaborador.
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Alcance: satisfacer las expectativas de los colaboradores mediante un plan
de accion que permita a la organizacion mejorar el tiempo de gestion de eficiencia

y eficacia en su desempefio personal, de todos los integrantes del equipo.
Plan desarrollo.

Motivar a los empleados a participar de forma voluntaria en programas de
aprendizaje que permita la mejora continua de sus actividades laborales y el nivel
de produccién de la organizacion, lo que se vera reflejado en los beneficios que

reciba cada parte.

Tabla 37. Desarrollo del plan

Fas Actividade Objetivo me area Tiempo h presupuest
e S S o]
1 Detectar el Investigar si Dic Todas 2 300
descontent es motivo
0 personal o
laboral
2 Fortalecer  Planes de En Recepci6 Mensualmen 2000
planes de Reconocimien e n te
motivacion to Cabina
Capacitacion almaceén
motivacional
3 Plan de Fortalecer feb Recepci6 Cada3 700
capacitaciéo todos los n meses
n por area  conocimientos Cabina
de las almaceén
técnicas de
los servicios
Total 3000

Fase 1. Detectar el descontento:

Tabla 38. Formato del diagnostico del desempefio: Informacion de la ndmina

Ficha de evaluacion

Cargo Atencion al cliente Rapidez Actitud Limpieza
Gerente P P P L
Administrador P P P L
1Recepcionista L P P L
2Recepcionista P NP NP L
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1Fisioterapeutas L P P P
2Fisioterapeutas L NP NP L
3Fisioterapeutas P NP NP P
4Fisioterapeutas P NP P L
Logistico NP P P L
Promedio 61% 28% 33% 89%

Nota: Escala de evaluacion: logrado100% (L), En proceso 50% (P), No logrado 0%, (NP)

Interpretacion: existen suficientes evidencias para decir de mayor a menor los
aspectos mejor logrados en cuando al desempefio organizacional de los
colaborares en forma de autoevaluacion a cerca de su contribucion en la calidad de
los servicios prestados: 89% limpieza, 61% atencion al cliente, 33% actitud y 28%
rapidez.

Tabla 39. Formato de encuesta a los trabajadores a cerca de sus motivaciones en
el trabajo.

Opinidén personal del descontento

Anénimo

Edad

Fecha de Area de servicio:

aplicacion

Cargo Gerente | Admon. | Colaborador |Recepcionista | almacenista | otro

Pregunta ¢,Cuales son las razones por las cuales no se compromete al 100% en
sus actividades laborales?

Donde se entiende que:

Figura 37: Resultados del descontento de los colaborares.
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Realizar siempre el mismo trabajo: forma parte del estancamiento
0 una rutina diaria, falta de progreso que sienten al realizar misma actividad
continuamente en espacios mal ambientados. No idealiza ideas innovadoras
en sus funciones

La mala comunicacion de los comparfieros, jefes y hasta clientes: se
interpreta como el mal clima laboral que practican diariamente en sus jornadas de
trabajo, no se sienten comodos aportando al expresar sus opiniones y se reservan
sus indiferencias lo que empeora la situacion.

La remuneracion econdémica: manifiesta descontento con la cantidad de
responsabilidades ejercidas y la paga laboral recibida. No hay un balance de
beneficios

La falta de confianza y concordancia con la empresa y sus lideres: no
sientes que estan siendo dirigidos por un buen lider

Encontramos que se debe disefiar un plan de empatia de acuerdo al perfil
del cliente. Apreciar disefios personalizado de las instalaciones a base de gusto y
preferencias, ademas de que se debe capacitar a los colaboradores para demostrar
ciertas aptitudes de empatia hacia los clientes y equipo de trabajo como se muestra

en la siguiente imagen:

(Quéesloque PIENSAN Y SIENTEN?

Constantemente busca nuevas tendencias de disel\o

Falta de informacion y precios de los servicos de diseflo

JQuées o qué PRnsan que 10s servicios de dsello son muy Caros
(Qué es o que
ESCUCHAN? ™ Skenten que pueden decorar suambiente
i G ..
-~ por ebos mismos " OBSERVAN?

Escuchan los cambios en disefio = Ven paginas web sobre disefloy
que realizan sus amistades decoracion
Esuchan las recomendaciones de = Ven revistas de decoracion
sus amistades / \ Observan la ausencia de
7 Promociones y paquetes de
{Quées o que diseito

DICEN Y HACEN?

aprecian los disefos personalizados
COMparten sus |||rfwl"nl 185 CON Sus amistades

Los precios deben ser accesibles

DOLOR

Precios muy elevados

GANAR

unespacio diseflado en base a susgustosy
Falta de onentacion
necesidades
Cusntan con muy poco iempo

Figura 38: Aspectos de percepciones de los clientes que se debe de
tener en cuenta.
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Plan de reconocimiento y motivacional

-Ofrecer a quien complete el mayor nimero de sesiones sin ningun error durante 3
meses un reconocimiento virtual por parte de la organizacion como el empleado
modelo y la entrega de S/250.00 soles.

-Entregar bonos de alimentacion de S/200 soles por tres referencias de clientes que
sean direccionadas por un empleado, sin importar el area de trabajo.

-Hacerle comprender al empleado que cada programa de aprendizaje que culmine
representa un enorme beneficio profesional para su carrera y serd recompensado
si logra terminar la capacitacion con 2 dia de descanso adicional por un mes.
-Comunicarle que la empresa aplica programas y procedimientos de evaluacion de
desempefio, y a través de ellos otorga mdultiples compensaciones (monetarias,
recreativas, sociales o de superacion personal) y beneficios a quien obtenga
resultados sobresalientes.

-ldear algun premio, asi sea un simple reconocimiento por escrito en una cartelera
publica de la empresa, para quien complete cada programa de aprendizaje que
ofrece la compainia.

-Invitar a los empleados con mayor potencial, obtenido a través de los programas
de aprendizaje, a participar en proyectos relevantes de la empresa.

-Invitar a debates, foros, conferencias, entre otros eventos, a los trabajadores que
culminen sus programas de aprendizaje, o que les servira como experiencia

enriquecedora en el ambito profesional.

Problema 4: Falta de estandarizacion de proceso
Objetivo: Elaborar un guia de registro de atencion
A. Mejorar los procesos de fiabilidad en los paquetes de servicio
fisioestetico
Antes de realizar cualquier sesion de fisioestetico, es importante desinfectar cada
una de las cabinas de tratamiento, ser riguroso con la limpieza e higiene del local

desde la apertura del centro, permitira acrecentar la confianza de los clientes.

Tomar medidas extremas en cada una de las areas del tratamiento, tanto para los
profesionales como los clientes, uso correcto de la mascarilla, el lavado y

desinfeccion de las manos. Ademas, debe de contar con dispensadores de gel
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hidroalcohdlico en todo momento. Aunque los colaboradores cuenten con guantes
y gafas protectoras o pantallas, cuando proceda y utilicen materiales descartables
en cuanto a las herramientas o maquinas del centro de las estéticas deberan ser

higienizada para su correcto uso.

En cuanto a las modalidades de pago es importante, realizar mecanismos que
demuestren la transparencia del proceso como transferencias, tarjetas, depdsitos y
yapes a nombre de la empresa con registro de sunat emision de factura

comprobable de acuerdo al paquete de servicio adquirido.

B. Reducir los tiempos de espera en la capacidad de respuesta
Para garantizar un tiempo de respuesta al maximo se requiere normatizar La cita
previa telefonica, accesibilidad web de cita previa por Internet en atencion, estas
herramientas permitiran a la empresa la adecuada organizacion de los clientes en

espera de su turno.
Disminuir los costos en los tratamientos sin que afecte la calidad del servicio

El cliente se encuentra en la disposicion de consultar la informacion de elegir el
correcto plan de servicio, es decir facilitandoles todas las alternativas posibles.
Como por ejemplo el podra llevar sus productos de cuidado personal, en el caso
que lo desee, asi mismo si requiere tomar algun medicamento podr& recetarle la

opcion de comprar genérico.
Ofrecer promociones de descuento por Plan de referido por un amigo

C. Desarrollar la profesionalizacion del personal
La presencia y el uso de medidas de higiene y seguridad de los colaboradores
ademas del dominio del tema daran la imagen de la empresa. en este sentido la
empresa deberd invertir en profundizar en una guia completa y capacitacion
constante de los protocolos de higiene y avanzadas tecnologias que se requieran
en cada de una de las técnicas del tratamiento, acuerdo a las necesidades del

mismo.

D. Crear un protocolo de atencién empatica con el cliente
En este caso la empatia es la herramienta fundamental mas importante en la

organizacion ya que es de vital relevancia para servir al cliente. Se sugiere
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comprender mejor el requerimiento mas oportuno del mismo, asi como

direccionarlo hacia la satisfaccion de tu producto o servicio.

Brindandole una expectativa del servicio Unica a través de una experiencia positiva
como: escucharlos con atencién en sus frustraciones, ser respetuoso, amable
Cortez, sonriente, no hacer preguntas indebidas, demostrar que le agrada, ganar
su confianza. El éxito de la organizacion dependera del buen trato del profesional.
De mismo modo realizar una encuesta de satisfaccion por servicio una vez
culminado el mismo, y llevar una estadistica que refleje la conformidad y el

compromiso de los colaboradores, tanto econémicas como sociales.

Tabla 40. Guia de Registro de Atencion

Formato de registro del servicio N°

Datos del cliente

Nombres y apellidos

Documento de identidad | DNI CE Pasaporte

Celular/teléfono:

Lugar de residencia:

Caracteristicas del tratamiento

Fecha PAQUETE
Nombre del Tratamiento | aspecto Sencillo | Combinado | Multiplex Total
N citas

Cddigo de Colaboradora:

Requerimientos de intervencién

CABINA

Tiempo entrada Tiempo de salida

Material Equipo Observacion:
Encuesta ~de| Excelente | Bueno Regular Malo
satisfaccion al cliente
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Observacion del
cliente

3.2.4 Situacion de lavariable dependiente con la propuesta

A continuacioén, se presenta las medidas correctivas que se tomo segun los

criterios de evaluacion como una medicion capaz de dar informacién acerca de la

mejora de la gestidén de calidad.

El resultado de la calificacion se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 41: Criterios actuales con la propuesta

% de
cumplimiento incumplimiento

Dimensiones

% de

Elementos Tangibles 68% 32%
Fiabilidad 49% 51%
Capacidad de respuesta 58% 42%
Seguridad 46% 54%
Empatia 37% 63%

Tangibles respuesta

Nivel de servicio actual con
propuesta

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad

Figura 38: Nivel de servicio actual con propuesta

Empatia
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Tabla 42: En comparacion y el calculo en cuanto el nivel de servicio por
criterio

% de % de

. . cumplimiento cumplimiento
Dimensiones sin con

propuesta propuesta

Elementos Tangibles 54% 68%
Fiabilidad 43% 49%
Capacidad de respuesta 15% 58%
Seguridad 20% 46%
Empatia 20% 37%
Promedio 30% 52%

Nivel de servicio actual vs. nivel
servicio con propuesta

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles respuesta

M % de cumplimiento sin propuesta % de cumplimiento con propuesta

Figura 39: Nivel de servicio actual vs. nivel servicio con propuesta

v Nivel de servicio antes de las propuestas de mejora: 30%
v Nivel de servicio después de las propuestas de mejora: 52 %
v Variacion porcentual: 52% - 30 % = 22 %
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3.2.5 Andlisis beneficio/costo de la propuesta

Tabla 43. Estructura del calculo de beneficio.

Estructura Servicios Prestados

Cantidad de servicios prestados con propuesta 2022 545
Cantidad de servicios prestados del periodo 2019 (*) 474

Diferencia 71
Utilidad promedio de un servicio prestado S/. 317
Beneficio percibido al mes S/1,875
Beneficio percibido en 1 afio S/22,507

Tabla 44. Total, del presupuesto propuesto.

Propuesta Detalle Total
Desaprobacion de los Elaborar Plan de distribucion y

i . : S/10000
ambientes de trabajo decorado de los ambientes

Falta de planificacion y Elaborar un diagrama de Dop del

organizacion de tiempos de proceso productivo S/500

atencién

Desinterés del personal Capacitar y motivar al personal S/3,000

Falt q 6 Elaborar guias de protocolo de

da a F(;ogesos € gestion atencion de acuerdo a la norma S/1500
€ callda 1S0:9001;2015

Total S/15,000

De los datos:

Beneficio de la propuesta: S/22,507

Costo de la propuesta: S/15,000

B/C: Beneficio/costo: 22,507 soles / 15,000 soles
B/C: 1.5

Interpretacion: existen suficientes pruebas sobre el calculo del beneficio costo
para decir que la propuesta presenta es viable ya que tiene como resultado cuenta
con un valor 1.5 mayor a la unidad, es decir, por cada S/1 invertido la organizacion
ganara S/ 0.50.
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3.3 Discusiéon de resultados

De acuerdo, con el objetivo general proponer un sistema de gestion por
procesos utilizando la ISO: 9001; 2015, para mejorar la gestion de calidad del
servicio en la fisio estética Ladybell, se evidencio en la tabla 41 una significativa de
variacion del 22% de mejora en la calidad de los tratamientos corporales y faciales
en la empresa de estudio, los cuales al ser comparados con los resultados de

Loayza (2018) en su articulo:

“Mejora de la calidad de servicio mediante la norma ISO 9001:2015 en una
empresa de conversiones”. Concluyd: que los servicios al tener estandares de
calidad, mediante un sistema orientado a corregir fallas, superar brechas y reducir
deficiencias de los procesos para tomar las mejores decisiones correctivas
demuestran una variabilidad de mejora en 12.5% de mejora sostenida. Por ultimo,
se afirma en correspondencia con la teoria de Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1992) que la gestion de la calidad de los servicios tiene mejoras progresivas y
sostenidas que se ven reflejadas en el incremento de la productividad y subida de

los margenes de ventas.

Segun, el objetivo especifico uno medir la comparacion dimensional de la
gestion de calidad en las expectativas y experiencias del servicio de tratamientos
en la fisio estética, se obtuvo los resultados en la tabla 27 que evidencian la
comparativa de los valores mas positivos hasta los valores mas negativos siendo:
elementos tangibles 0.035, fiabilidad 0.034, -0.031 empatia, -0.034 seguridad y -
0.044 capacidad de respuesta.; estos resultados coinciden con los comparados por
Bustos (2018) en su articulo “Calidad del servicio en el hotel & SPA casa real de la
cuidad de Riobamba para el logro de certififaciones” quién concluyo: brechas (-
0,41) Elementos tangibles, (-0,35) fiabilidad. Sin embargo, lo que no coincide son
las evidencias en (-0,28) nivel de respuesta, (-0, 23) empatia y (-0, 22) seguridad.
Por otro lado, esto se corresponde con la teoria de Cronin y Taylor (1992) quienes
manifiestan que los elementos tangibles y la fiabilidad son las dimensiones méas
sensibles y prejuzgadas por los clientes con mas severidad cuando se trata de

percibir experiencias y expectativas.
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Asimismo, en el objetivo dos identificar los factores criticos del sistema
productivo de la empresa de estudio, se obtuvo los resultados mostrados en la tabla
17 que evidencian los aspectos mas urgentes y prioritarios hacer intervenidos
siendo: demora en la prestacion de servicios, fallas/errores durante el proceso de
tratamientos y desatencion del personal, los resultados al ser comparados por Aval

(2018) en su articulo:

“Disefio de la gestion por procesos que permite la integracion y mejora del
proceso de recursos humanos en las MYPES del sector hotero” concluyo: las
insuficiencias en los servicios se dan por insuficiencias en la prestacion de servicios
como: percepcion de absolecencia de los equipos y herramientas -1.53, fallas en
la prestacion de los servicios que tiene que ver la invasion y demora en los

tratamientos en -0.94.

Por dltimo, en el objetivo cuatro elaborar un plan que mejore el sistema
productivo de la empresa de estudio conforme a lo dispuesto por las
recomendaciones del sistema ISO: 9001; 2015, se obtuvo los resultados mostrados
en la tabla 31 y tabla 36 que evidencian el plan de propuestas basadas en los
factores criticos dimensionales encontrados y al ser comparados por Mufioz (2018)
en su tesis: “Desarrollo de un sistema de gestion por procesos para empresas de
servicios de ingenieria y construccion orientadas a la industria: Caso empresa CDM
S.A”. manifestd Los resultados fueron: 50% de la empresa no controla o supervia
la calidad, 42% opina que no se alcanzado la calidad del servicio, 50% manifiesta
no utlizar MOF, 75% afirma no llevar la empresa ningan registro formal de
operaciones lo que termino por disefiar una propuesta basada en el sistema de
gestion por procesos permitiendo optimizar la administracion y ejecucion de

proyectos.

Por ultimo, el objetivo cinco evaluar el beneficio costo de la propuesta se obtuvo los
resultados mostrados en la tabla 42 un beneficio de S/22,507 soles y de acuerdo
con la tabla 43 se hallé un costo de S/15,000 soles encontrandose un B/C de 1.50;
de acuerdo con la investigacion Orrego (2018) en su articulo “Relacién de la gestion
por procesos Y la gestidon pro competencias de la sede Gerencia Regional de Salud
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Chiclayo — Lambayeque”. Quien obtuvo una viabilidad de B/C mayor a la unidad
con 2.07 de valor. Por otro lado, Barturen (2019) en su articulo “Calidad de servicio
percibida por los usuarios externos de un hospital de categoria Il, Chiclayo durante
agosto y diciembre”. Obtuvo como resultados del B/C mayor a la unidad por 1.76.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

En la medicion comparativa de las expectativas y experiencias de la gestion
de la calidad en la empresa de estudio se correspondié con la prediccion de la teoria
de la calidad total del servicio de Parasuraman, quién sostuvo que comparando
ambas medidas se puede conocer la situacion actual y las futuras mejoras de la
variable. Asimismo, se conocio con precision la urgencia y prioridad en un orden de
mayor a menor las dimensiones que necesitan una intervencién rapida siendo: la
empatia, la seguridad, la capacidad de respuesta, la fiabilidad y los elementos

tangibles.

Los factores criticos que debilitan el sistema productivo en la empresa de
estudio se correspondi6 con la dependencia de ganancias de un solo servicio de
tratamiento, la pésima distribucién de los equipos y herramientas de trabajo en el
area, la desmotivacion de los colaboradores para comprometerse con la mejora de
su trabajo, la falta de indicadores que midan las fases relevantes de los procesos,
la ausencia de documentacién que sustente las operaciones que se realizan en los

servicios y la poca practica de la mejora continua.

Las causas que generaron la problemética de estudio fueron encontradas
gracias al correcto uso de las herramientas de gestiébn como el diagrama de Pareto
80/20, la espina de pescado de Ishikawa y los histogramas que localizaron las
causales en la desaprobacion del ambiente de los servicios de tratamiento por parte
de los clientes, las fallas en los equipos reductores de gluteos y celulitis; y falta de
metodologias de gestidn de la calidad, ademas de la deficiente gestién en cuanto
a formar a los trabajadores con orientaciébn empatica hacia el paciente, la poca
seguridad que refleja la organizaciéon en cuanto a transacciones e higiene, la
incapacidad para responder de forma rapida y oportuna a las necesidades del

cliente y la falta de creatividad en el personal para solucionar dificultades laborales.
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La elaboracion del plan de mejora se hiso utilizando los métodos mas
oportunos conforme a lo dispuesto por las recomendaciones del sistema ISO: 9001;
2015, en correspondencia con las evidencias del andlisis de la problematica, la
situacion actual de la variable dependiente y el diagndstico de la misma con la

propuesta

La evaluacién del costo/beneficio de la propuesta de estudio fue favorable
gracias al calculo de su viabilidad y factibilidad en correspondencia con el producto
de las mejores alternativas de solucion en base a los resultados que se describieron
con exhaustividad de forma sintetizada en el presupuesto y cronograma del aporte

préactico.

4.2 Recomendaciones

Es sugerible que la propietaria de la empresa tome medidas correctivas
urgentes en cuanto a las dimensiones de la empatia, la seguridad y la capacidad
de respuesta de la gestion de la calidad. Asimismo, a tomar en consideracion la
propuesta realizada, para solucionar la baja percepcion que tienen los clientes a

cerca de los servicios prestados.

Se aconseja a la gerenta general de la organizacion a ejecutar el aporte
cientifico de este estudio, para solucionar los factores criticos que debilitan el
sistema productivo de acuerdo a lo anteriormente descrito, con la intencién de crear

una cultura de la calidad y mejora continua sostenida.

Es recomendable que todos los trabajadores participen y se comprometan a
reducir, minimizar y eliminar las causas que generan la problematica de estudio
mediante la aceptacion de un acompafamiento continuo por parte de la propietaria,
la supervision amistosa por parte de los jefes inmediatos y; practicar la tolerancia y

el respeto en el trabajo de equipo.

Se sugiere que la aplicacion del plan de mejora se haga siguiendo la
observancia de la normatividad 1SO:9001;2015 y el liderazgo transformacional por

parte de la propietaria y la gerente general.
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Se recomienda a la empresa de estudio a buscar una entidad financiera que
le otorgue la mejor tasa de interés para obtener un crédito del 60% del valor total
gue cuesta el aporte practico, debido a que se ha demostrado que la propuesta es
rentable, viable y factible. Por lo tanto, no valdria la pena endeudarse en la totalidad

cuando en un horizonte de tiempo menor a 1 afio es recuperable el capital.
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ANEXOS

ANEXO 1:

Universidad
u Sefior de Sipan

FACULTAD DE lNGEN!ERl'A, ARQUITECTURA Y URBANISMO
RESOLUCION N° 0627-2022 /FIAU-USS

Pimentel, 29 de septiembre de 2022

VISTOS:
El Acta de reunién N° 019 - 2022 del Comité de investigacién de la Escuela profesional de INGENIERIA
INDUSTRIAL remitida mediante oficio N° 0145-2022/FIAU-II-USS de fecha 29 de septiembre de 2022, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 482 que a letra dice: "La investigacién constituye
una funcidn esencial y obligatoria de la universidad, que la fomenta y realiza, respondiendo a través de la produccién
de conocimiento y desarrollo de tecnologias a las necesidades de la sociedad, con especial énfasis en la realidad
nacional. Los docentes, estudiantes y graduados participan en la actividad investigadora en su propia institucién o en
redes de investigacion nacional o internacional, creadas por las instituciones universitarias piblicas o privadas.”;

Que, de conformidad con el Reglamento de grados y titulos en su articulo 21° sefiala: “Los temas de trabajo de

investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacion y derivados a la facultad o Escuela

de Posgrado, segiin corresponda, para la emision de la resolucién respectiva. El periodo de vigencia de los mismos serd
de dos anios, a partir de su aprobacidn. En caso un tema perdiera vigencia, el Comité de Investigacion evaluard la

ampliacién de la misma.

Que, de conformidad con el Reglamento de grados y titulos en su articulo 242 sefiala: La tesis es un estudio que debe
denotar rigurosidad metodolégica, originalidad, relevancia social, utilidad tedrica y/o practica en el ambito de la
escuela profesional. Para el grado de doctor se requiere una tesis de maxima rigurosidad académica y de cardcter

original. Es individual para la obtencién de un grado; es individual o en pares para obtener un titulo profesional.
Asimismo, en su articulo 25° sefiala: “El tema debe responder a alguna de las lineas de investigacion institucionales de

laUSS S.A.C
Que, segiin documentos de vistos el Comité de investigacion de la Escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL
acuerda aprobar el tema(s) de tesis,y la asignacién de asesor del tema de tesis a cargo de los estudiantes o egresados

UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN SAC.

que se detallan en el anexo de la presente Resolucion.

Estando a lo expuesto, y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos vigentes:
SE RESUELVE:

ARTICULO 1° APROBAR, el tema de tesis perteneciente a la linea de investigacién de INFRAESTRUCTURA,
TECNOLOGIA Y MEDIO AMBIENTE, a cargo de los estudiantes o egresados del Programa de estudios de INGENIERIA
INDUSTRIAL segiin se detalla en el anexo de la presente Resolucion.

ARTICULO 2°: APROBAR, la asignacion de asesor del tema de tesis, perteneciente a la linea de investigacin de

INFRAESTRUCTURA, TECNOLOGIA Y MEDIO AMBIENTE, a cargo de los estudiantes o egresados del Programa de
estudios de INGENIERIA INDUSTRIAL segiin se detalla en el anexo de la presente Resolucién.
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Universidad
Sefior de Sipan

FACULTAD DE INGENIERIA, ARQUITECTURA Y URBANISMO
RESOLUCION N° 0627-2022 /FIAU-USS

Pimentel, 29 de septiembre de 2022

ANEXO
Asignar Asesor de tesis a:
) AUTORES
TITULO DE TEMAS
PLAN DE GESTION DE CALIDAD PARA Mg. Franciosi Willis, Juan José
INCREMENTAR EL NIVEL DE SERVICIO ROQUE SILVA RICHARD HENRY
INTERNO DEL PROYECTO QUEBRADA
HONDA, TOQUEPALA, 2022.
MODELO DE GESTION DE CADENA DE Dr. Vasquez Coronado Manuel
SUMINISTRO PARA MEJORAR LA VERONICA CECILIA MENDOZA Humberto
PRODUCTIVIDAD EN UNA EMPRESA SANCHEZ
AGROINDUSTRIAL CHICLAYO 2021
MODELO DE GESTION LOGISTICA PARA MSc. Purihuaman Leonardo Celso
I!\JCREMENTAR LA EFICIENCIA EN EL PUESCAS ORTIZ ADRIANA KARINA Nazario
AREA DE ALMACEN EN LA EMPRESA
COGORNO S.A. —TRUJILLO 2021
SISTEMA DE GESTION POR Dr. Vasquez Coronado Manuel
. Humberto
PROCESOS PARA MEJORAR LA GESTION
DE CALIDAD DEL SERVICIO EN LA SOSA HERRERA LEYDI VIRGINIA
FISIOESTETICA
LADYBELL CHICLAYO
GESTION DE PROCESOS Y Asignar Asesor de tesis a:
SATISFACCION DE USUARIOS EN LA
& ALMEYDA PACHAS LUIS ENRIQUE 3
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA :zrzzse‘:::z Faronecic e
LOCAL DE CORONEL PORTILLO 2022

i -

DEEAN [E PACUIIAD O INGENIERIA.

A DR, HALYN ALVAREZ VASOUEZ
AR IRV SECRETARIO ACADEMICO | FACULTAD
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN SAC. DEINGENIERIA, ARDUITECTURA Y UREANISNO

CHICLATY UNIVERSIDAD SER R DE SIZAN SAC
CHICLAYD
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Universidad
Sefior de Sipan

UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN SAC.

FACULTAD DE [NGEN!ERiA, ARQUITECTURA Y URBANISMO
RESOLUCION N° 0630-2022 /FIAU-USS

Pimentel, 29 de septiembre de 2022

VISTOS:
El Acta de reunién N° 019 - 2022 del Comité de investigacién de la Escuela profesional de INGENIERIA
INDUSTRIAL remitida mediante oficio N° 0145-2022 /FIAU-II-USS de fecha 29 de septiembre de 2022, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 482 que a letra dice: "La investigacion constituye
una funcién esencial y obligatoria de la universidad, que la fomenta y realiza, respondiendo a través de la produccién
de conocimiento y desarrollo de tecnologias a las necesidades de la sociedad, con especial énfasis en la realidad
nacional. Los docentes, estudiantes y graduados participan en la actividad investigadora en su propia institucién o en
redes de investigacién nacional o internacional, creadas por las instituciones universitarias piiblicas o privadas.”;

Que, de conformidad con el Reglamento de grados y titulos en su articulo 21° sefiala: "Los temas de trabajo de

investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacion y derivados a la facultad o Escuela

de Posgrado, segiin corresponda, para la emision de la resolucion respectiva. El periodo de vigencia de los mismos serd
de dos anos, a partir de su aprobacion. En caso un tema perdiera vigencia, el Comité de Investigacion evaluard la

ampliacion de la misma.

Que, de conformidad con el Reglamento de grados y titulos en su articulo 242 sefiala: La tesis es un estudio que debe
denotar rigurosidad metodoldgica, originalidad, relevancia social, utilidad tedrica y/o practica en el dmbito de la
escuela profesional. Para el grado de doctor se requiere una tesis de maxima rigurosidad académica y de caracter
original. Es individual para la obtencién de un grado; es individual o en pares para obtener un titulo profesional.
Asimismo, en su articulo 25° sefiala: “El tema debe responder a alguna de las lineas de investigacion institucionales de
lausss.AC”

Que, segiin documentos de vistos el Comité de investigacion de la Escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL
acuerda aprobar la asignacién de jurado evaluador del tema de tesis a cargo de los estudiantes o egresados que se
detallan en el anexo de la presente Resolucion.

Estando a lo expuesto, y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos vigentes;
SE RESUELVE:
ARTICULO 1°: APROBAR , la asignacién de jurado evaluador del tema de tesis, perteneciente a la linea de investigacion

de INFRAESTRUCTURA, TECNOLOGIA Y MEDIO AMBIENTE, a cargo de los estudiantes o egresados del Programa de
estudios de INGENIERIA INDUSTRIAL segtin se detalla en el anexo de la presente Resolucién.

ARTICULO 2°: DEJAR SIN EFECTO, toda Resolucién emitida por la Facultad que se oponga a la presente Resolucién.
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Universidad
Sefior de Sipan

FACULTAD DE lNGEN!ERiA, ARQUITECTURA Y URBANISMO
RESOLUCION N° 0630-2022 /FIAU-USS

Pimentel, 29 de septiembre de 2022
ANEXO

TITULO DE TEMAS

AUTORES

Asignar jurado evaluador

MODELO DE GESTION DE CADENA
DE SUMINISTRO PARA MEJORAR
LA PRODUCTIVIDAD EN UNA
EMPRESA AGROINDUSTRIAL
CHICLAYO 2021

VERONICA CECILIA
MENDOZA SANCHEZ

Presidente: MSc. Purihuaman Leonardo Celso Nazario
Secretario: Mg. Larrea Colchado Luis Roberto

Vocal: Mg. Armas Zavaleta José Manuel

GESTION LOGISTICA PARA
MEJORAR LA EFICIENCIA EN LA
EMPRESA CONSTRUCTORA
TREBOL INGENIERIA S.A.C. —
CHICLAYO

SUYON SILVA HECTOR
DAVID

Designar Jurado de Tesis:
Presidente: Dr. Vasquez Coronado Manuel Humberto
Secretario: MSc. Purihuaman Leonardo Celso Nazario

Vocal: Mg. Larrea Colchado Luis Roberto

SISTEMA DE GESTION POR

PROCESOS PARA MEJORAR LA
GESTION DE CALIDAD DEL
SERVICIO EN LA FISIOESTETICA

LADYBELL CHICLAYO

SOSA HERRERA LEYDI
VIRGINIA

Presidente: MSc. Purihuamdn Leonardo Celso Nazario
Secretario: Mg. Larrea Colchado Luis Roberto

Vocal: Mg. Puyen Farias Nelson Alejandro

GESTION DE PROCESOS Y
SATISFACCION DE USUARIOS EN
LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL DE CORONEL
PORTILLO 2022

ALMEYDA PACHAS LUIS
ENRIQUE

Presidente: Dr. Vasquez Coronado Manuel Humberto
Secretario: MSc. Purihuaman Leonardo Celso Nazario

Vocal: Mg. Larrea Colchado Luis Roberto

)

DR.VICTOR ALEXCI TUESTA MONTEZA
DECANO (E) FACULTAD DE INGENIERIA.
ARQUITECTURA Y URBANISMO

5

CHICLAYO

UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN SAC.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

DR, HALYN ALVAREZ VASOUEZ
SECRETARIO MMMIGD | FACULTAD
DE INGENIERIA, ARDUITECTURA Y UREANISNO

UNIVERSIDAD SERO R DE SISAN SAC
CHICLAYD




ANEXO 2:

|ADYBEIL

+ RESALTAMOS TU BELLEZA -

AUTORIZACION PARA EL RECOJO DE INFORMACION
Chiclayo, 10 de Octubre de 2021.

Quien suscribe.:
Sra. Yris Estefany Carranza Sosa

Representante legal - Empresa Fisioestética Ladybell.

AUTORIZA: Permiso para el recojo de informacion pertinente en funcion del
trabajo de investigacion, denominado: "SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS
PARA MEJORAR LA GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO EN LA FISIOESTETICA
LADYBELL CHICLAYO"

Por la presente, el que suscribe YRIS ESTEFANY CARRANZA SOSA,
representante legal de 1a empresa: FISIOESTETICA LADYBELL, AUTORIZO al alumno:
LEYDI VIRGINIA SOSA HERRERA, identificada con N°* DNI: 46153051, estudiante de
le escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL, y autor del trabajo de investigacion
denominado “SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LA
GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO EN LA FISIOESTETICA LADYBELL
CHICLAYQ?", al uso de dicha informacién que conforma al expediente técnico, asi como
base de datos de ventas, fichas de informacion de cada clienta, entre ofros, para efectos
exclusivamente académicos de la elaboracion del trabajo de investigacion.

Se garantiza la absoluta confidencialidad de la informacion solicitada.

Atentamente,

A
1

.

Yris E.'Carranza Sosa

Representante legal

960734406 Ladybell.cix@gmail.com ecal. Andalucia N° 160- Urb. San Juan - Chiclayo
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ANEXO 3: Validacioén de la entrevista

Universidad Sefior de Sipan

Escuela Profesional de Ingenieria Industrial
FICHA DE OPINION DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto: VIDAURO CARPIO INCIO
Grado Académico: INGENIERO INDUSTRIAL
Cargo e Institucion: MAGISTER, DOCENCIA'Y GESTION UNIVERSITARIA
Nombre del instrumento a validar: ENCUESTA - ENTREVISTA
Autor del instrumento: SO5A HERRERA LEYDI VIRGIMIA

Titulo del Proyecto de Tesis: SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA
MEJORAR LA GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO EN LA FISIOESTETICA
LADYBELL CHICLAYO.

Observaciones
INSTRUMENTO DE ENCUESTA VALIDO PARA APLICAR

Fecha: 14/06/2020

Firma:

No. Colegiatura: CIP N°72214

Deficiente: 1 Regular: 2 Bueno: 3 Muy bueno: 4
Puntuacion
Indicadores Criterios 1 2 3 4
Claridad Los items estan formulados con lenguaje
apropiado y comprensible X
Organizacion | Existe una organizacién logica en la
redaccion de los items X
Suficiencia Los items son suficientes para medir los
indicadores de las variables X
Validez El instrumento es capaz de medir lo que se X
requiere
Viabilidad Es viable su aplicacian X
Puntaje parcial 20
Puntaje total 20
Valoracion
Puntaje: 20
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Universidad Senor de Sipan

Escuela Profesional de Ingenieria Industnial
FICHA DE OPINION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: ADANAQUE NUNEZ MIRIAM CECILIA
Grado Académico: INGENIERA INDUSTRIAL

Cargo e Institucion: SUPERVISORA DE SEGURIDAD ¥ SALUD EN EL TRABAJO -
EMPRESA INMPE 5.R.L.

Nombre del instrumento a validar: ENCUESTA - ENTREVISTA
Autor del instrumento: SO5A HERRERA LEYDI VIRGINIA

Titule del Proyecto de Tesis: SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA
MEJORAR LA GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO EN LA FISIOESTETICA
LADYBELL CHICLAYO|

Deficiente: 1 Reqular: 2 Bueno: 3 Muy bueno: 4
Puntuacion
Indicadores Criterios 1 2 3 4
Claridad Los items estan formulados con lenguaje X
apropiado y comprensible
Organizacion | Existe una organizacion ldgica en la
redaccion de los items X
Suficiencia Los items son suficientes para medir los
indicadores de las variables X
Validez Elinstrumento es capaz de medir lo que se X
requiere
Viabilidad Es viable su aplicacion X
Puntaje parcial 3 16
Puntaje total 19
Valoracion
Funtaje: 19

Observaciones

INSTRUMENTO DE ENCUESTA VALIDO PARA APLICAR
Fecha: 14/06/2020

o !

L T R I
MSUAM CECILIA NONEZ ADARAGUE

INGEMIERA MDUSTRLAL
Req CI® N 185573

No. Colegiatura: CIP N®186573

Firma:
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Universidad Seiior de Sipan

Escuela Profesional de Ingenieria Industrial

FICHA DE OPINION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: CUEVA VASQUEZ ALFONSO DOLORES
Grado Académico: INGENIERO CIVIL

Cargo e Institucion: SUPERVISOR EN CONSULTORES Y CONSTRUCTORES ARPE
& CEVISALC.

Nombre del instrumento a validar: ENCUESTA - ENTREVISTA
Autor del instrumento: SOSA HERRERA LEYDI VIRGINIA

Titulo del Proyecto de Tesis: SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA
MEJORAR LA GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO EN LA FISIOESTETICA
LADYBELL CHICLAYO

Deficiente: 1 Regular: 2 Bueno: 3 Muy bueno: 4
Puntuacién
Indicadores Criterios 1 2 3 4
Claridad Los items estan formulados con lenguaje
apropiado y comprensible X
Organizacion | Existe una organizacion logica en la
redaccion de los items X
Suficiencia Los items son suficientes para medir los
indicadores de las variables X
Validez El instrumento es capaz de medir lo que se X
requiere
Viabilidad Es viable su aplicacion X
Puntaje parcial 20 |
Puntaje total 20
Valoracion
Puntaje: 20

Observaciones
INSTRUMENTO DE ENCUESTA VALIDO PARA APLICAR

Fecha: 14/06/2020

Alfongo D] Cueva Vasquez
No. Colegiafjura: CIP N*® 48275
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ANEXO 4:

Matriz de consistencia (A)

expectativas y experiencias del servicio de

tratamientos?

expectativas y experiencias del

servicio de tratamientos

¢,Cudles son los factores criticos del
sistema productivo en la empresa de

estudio?

Identificar los factores criticos del
sistema productivo en la empresa de
estudio.

,Como se utiliza las herramientas de
gestion de la calidad para detectar las
causas de la problematica de estudio?

Analizar las causas de la probleméatica
mediante el uso de herramientas de

gestion.

gestion de calidad del servicio en la

fisioestetica Ladybell, Chiclayo.

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS TECNICAS/
INSTRUMENTOS
General General General
i ] . Proponer un sistema de gestion por
¢COmo se propone un sistema de gestion .
N procesos utlizando la 1SO: 9001;
por procesos utilizando la ISO: 9001; 2015, ) y
) » ) 2015, para mejorar la gestion de
para mejorar la gestion de calidad del ] o o )
o o . calidad del servicio en la fisioestetica
servicio en la fisioestetica Ladybell, _
) Ladybell, Chiclayo.
Chiclayo? _
) ) ] y Técnicas
— — Si se aplica un sistema de gestion
Especificos Especificos - Encuesta
_ : - : S i por procesos utilizando la 1SO: )
,Como se mide la comparacién | Medir la comparacion dimensional de ) Entrevista
) ) y ) » ) 9001; 2015, entonces, se mejora la
dimensional de la gestion de calidad enlas | la gestion de calidad en las Instrumentos

Cuestionarios

Guia de entrevista
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¢,De qué manera se elaborar un plan que

mejore el sistema productivo de

empresa de estudio conforme a

dispuesto por las recomendaciones del

sistema ISO: 9001; 20157

la

lo

Elaborar un plan que mejore el
sistema productivo de la empresa de
estudio conforme a lo dispuesto por
las recomendaciones del sistema
ISO: 9001; 2015.

¢ Cudl es el valor del beneficio costo de la

propuesta?

Evaluar el beneficio costo de la

propuesta

Tipo y Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Es de enfoque cuantitativo, tipo
investigacion  aplicada,  disefio

experimental, con corte transaccional.

de

no

La primera poblacibn  estuvo
conformada por 372 clientes y la
segunda poblacién lo conformo 9
colaboradores de la empresa.
Asimismo, la primera muestra fue
probabilistica y estuvo conformado

por 189 clientes y se aplicé un censo.

1. Elementos
Gestion tangibles
de la Fiabilidad
calidad Capacidad de
de respuesta
servicio 4. Seguridad

Empatia

1. Identificaciony
Gestion secuencia
por 2. Descripciény
procesos documentacion

3. Seguimiento y

medicién
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ANEXO 5:
CUESTIONARRIO N°1- EXPECTATIVAS (B)

El proposito de este cuestionario es medir su expectativa, respecto a la calidad de servicio que espera
encontrar en la empresa de FISIOESTETICA LADYBELL. Por ultimo, dicho cuestionario protegera sus
datos personales y el uso que se hagan de ellos al amparo de Ley N°29571. Marque la respuesta que
represente mejor, lo que espera encontrar en la empresa Fisioestética LadyBell teniendo en cuenta la

siguiente escala:

Estoy seguro/a que no lo tienen (NT):1; Es dificil que lo tengan (DT):2; Puede que si/puede que no (PT):3;
Probablemente lo tengan (PNT):4 y Estoy seguro/ a que lo tienen (ST):5

https://forms.gle/REDmMZ909s5nHmMxmx9

Abreviatura de las alternativas NT | DT | PT | PNT | ST
Puntaje de los items 1 2 3 4 5

Tienen aparatos de moderna tecnologia.

La infraestructura del local es de material noble y visualmente atractivo.

Los trabajadores lucen una apariencia fisica impecable.

Los accesorios de la prestacidn del servicio son llamativos.

Prometen cumplir los servicios que ofrecen a cabalidad.

Expresan sincero interés en solucionar, las necesidades del cliente.

Realizan la prestacion del primer servicio con excelencia.

Finalizan la prestacién en el periodo ofrecido.

Registran la informacion del cliente sin fallas.

El personal es oportuno para informar en qué momento finalizaran los servicios.

Los trabajadores son rapidos al prestar los servicios.

Hay predisposicion del personal en todo momento a socorrer a los clientes.

El personal siempre contesta las inquietudes del cliente.

Los colaboradores generan tranquilidad a los clientes.

Hay seguridad en las diligencias que se realiza en la organizacion.

El personal es extremadamente cordial.

Los trabajadores son muy profesionales al hacer su trabajo.

La atencion del servicio es personalizada.

Los horarios de atenciéon son adecuados.

Brindan soluciones a medida, de acuerdo a los problemas de cada cliente.

La empresa entrega el maximo beneficio a los clientes.

Los colaboradores comprender los deseos especificos de sus clientes.
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https://forms.gle/REDmZ9Q9s5nHmxmx9

CUESTIONARRIO N°2- EXPERIENCIAS (C)

El propésito de este cuestionario es medir su experiencia respecto a la calidad de servicio que

encontré en la empresa de FISIOESTETICA LADYBELL. Por altimo, dicho cuestionario protegera sus

datos personales y el uso que se hagan de ellos al amparo de Ley N°29571. Marque la respuesta que

represente mejor su opinion, respecto a la adquisicion de los servicios. Teniendo en cuenta la siguiente

escala:

Totalmente de acuerdo (TA): 1; De acuerdo (D): 2; Indiferente (1):3. En desacuerdo (ED):4 y totalmente

en desacuerdo (TD):5

https://forms.gle/7kNfEStKwFt4jJiP7

Abreviatura de las alternativas

TD

ED

TA

Puntaje de los items

Los equipos que se emplearon en el servicio fueron de Ultima tecnologia

Las instalaciones fisicas donde se atendi6 fueron visualmente atractivas.

Los colaboradores tuvieron un aspecto pulcro(a).

Los accesorios (folletos, tarjetas, etc.) de la prestacion del servicio fueron llamativos

Cumplieron su promesa al entregar los servicios.

Resolvieron su problema, evidenciando franco interés en solucionarlo.

Efectuaron con excelencia la prestacién del servicio al adquirirlo

Terminaron la prestacién del servicio en el tiempo establecido.

Mantuvieron sus anotaciones administrativas libres de fallas.

Los trabajadores le informaron a tiempo la culminacion del servicio.

El personal brindo la prestacién de servicio de forma rapida.

Los colaboradores en todo momento estuvieron dispuestos a auxiliarlo.

El personal se mostrd pre dispuesto a responder sus dudas.

El personal le transmitié tranquilidad en la prestacion del servicio.

Sinti6 seguridad a la hora de realizar los pagos del servicio.

Los colaboradores fueron amables en cada instante del servicio.

El personal demostrd ser muy profesional en aclarar sus dudas.

La empresa le entregd una prestacion del servicio individualizado

Los horarios de atencién se ajustaron a su tiempo libre

Los trabajadores le ofrecieron una atencion personalizada

Percibié una preocupacion real por parte de la empresa en garantizarle sus intereses

Los colaboradores entendieron sus necesidades de forma concreta.
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https://forms.gle/7kNfE8tKwFt4jJjP7

ANEXO 6:
INSTRUMENTO N°3- ENTREVISTA (D)

La presente entrevista tiene como proposito recoger informacién respecto a la gestion por procesos
gue se realiza en la empresa de estudio. Cabe sefialar, que el tiempo de la entrevista es de
aproximadamente 30 minutos y solo se requerira repuesta de las preguntas previamente establecidas
siendo un total de 13. Por ultimo, su anonimato se protegera al amparo de Ley N°29571.

1. ¢Cuales son los procesos estratégicos que necesita supervisar
continuamente para generar competitividad y valor al cliente? Sino tiene
explique ¢ Por qué?

2. ¢ Cuéntos procesos operativos claves tiene la organizacion para satisfacer al
cliente? Sino tiene explique ¢Por qué?

3. ¢Cbomo gestiona los procesos de soporte en la organizacién? Sino tiene
explique ¢ Por quée?

4. ¢Los procesos operativos estan debidamente detallados en documentos?
Sino tiene explique ¢ Por qué?

5. ¢Qué herramientas utiliza para caracterizar los procesos realizados en la
organizacion? Sino tiene explique ¢ Por qué?

6. ¢La empresa tiene capacidad de liderazgo para guiar la direccion de los
procesos en la organizacion?

7. ¢ Qué criterios toma en cuenta para decir si la organizacion que es eficiente
0 no? Sino sabe explique ¢Por qué?

8. ¢Qué factores considera para decir si la empresa de estudio es eficaz en la
prestacion de sus servicios? Sino sabe explique ¢ Por qué?

9. ¢Cuales son los principales indicadores que utiliza para gestionar el
negocio? Explique con detalle.

10. ¢Como planea la mejora del trabajo en su organizacién?

11. ¢De qué manera verifica los que se propone con lo que realmente se ejecuta
en su organizacion?

12. ¢Como se llevan los métodos de trabajos para ejecutar lo planeado?

13. ¢De qué manera se toman medidas correctivas en cuanto a las fallas,
errores, faltas o deficiencias identificadas en el proceso de materializar lo

planeado?
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ANEXO 7:

PRUEBA DE FIABILIDAD (E)

Archivo  Editar Ver Datos

Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades ~ Ampliaciones

v

| FRUNUN

BHER NE = v &L=

i TV o | | s 1 T ¥ o | o | s 1 i

o |y | o 17

;tro

idad

“itulo

Jotas

~onjunto de datos activo

zscala: ALL VARIABLES

Titulo

L@ Resumen de procesamiento de
(& Estadisticas de fiabilidad

'Y

PIM eficacia PIA eficiencia PIM eflclencz.a Autonomia_ financy

Incidencia_gasto_corriente Ejecucion procesc_gasto Gasto_prg

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Fiabilidad

[ConjuntoDatosl] C:\Users\lcarm\OneDrive\Escritorio\Maha Kratu\]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %

Casos  Valido 35 100,0

Excluido® o 0

Total 3/ 1000

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
878 44

(="

2 o D $ & 3 6 -~ A8 9 @3
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ANEXO 8:
ENCUESTANDO
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