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RESUMEN 

 

Este trabajo de investigación tiene como objetivo principal Determinar la relación 

que existe entre gestión por procesos y la calidad de servicio en la empresa de Productos 

Lácteos “El Cumbe”. 

Es una investigación con enfoque cuantitativo de tipo aplicada, de diseño no 

experimental y nivel correlacional, con una muestra de 15 trabajadores, a quienes se les 

aplicó las encuestas, obteniendo como resultado una correlación Rho de Spearman 

positiva de 0.658 con un nivel de significancia de 0.008, que demuestra que existe 

relación positiva y significativa entre la gestión por procesos y la calidad de servicios, 

esto se da porque la gestión por procesos busca reducir la variabilidad innecesaria y 

eliminar las ineficiencias asociadas a la repetición de acciones o actividades, se concluye 

que al enfocarse en la eficacia y eficiencia de los procesos, se busca mejorar la calidad de 

los servicios ofrecidos. 

 

Palabras clave: Gestión por procesos, Calidad de servicios, Mejora continua 
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ABSTRACT 

 

The main objective of this research work is to determine the relationship that 

exists between process management and service quality in the Dairy Products company 

“El Cumbe”. 

It is a research with an applied quantitative approach, with a non-experimental 

design and correlational level, with a sample of 15 workers, to whom the surveys were 

applied, resulting in a positive Spearman's Rho correlation of 0.658 with a significance 

level of 0.008, which demonstrates that there is a positive and significant relationship 

between process management and service quality, this occurs because process 

management seeks to reduce unnecessary variability and eliminate inefficiencies 

associated with the repetition of actions or activities, it is concluded that By focusing on 

the effectiveness and efficiency of the processes, we seek to improve the quality of the 

services offered. 

 

Keywords: Process management, Service quality, Continuous improvement 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1. Planteamiento del problema 

1.1.1. Descripción de la realidad problemática 

A nivel internacional, existen diversos problemas en la gestión por 

procesos, uno de los principales desafíos es la falta de estandarización y 

armonización de los procesos a nivel global. Esto dificulta la comparación y 

evaluación de la calidad de los servicios entre diferentes países y 

organizaciones internacionales. Además, la falta de consenso en cuanto a los 

criterios de calidad y las metodologías de evaluación dificulta la mejora 

continua de los servicios, impidiendo el desarrollo de una gestión por procesos 

eficiente y efectiva (Mallar, 2010). 

Además, la falta de conocimiento y capacitación en gestión por 

procesos es un problema importante globalmente. Muchos países, incluido 

Perú, carecen de profesionales y expertos en esta área, lo que dificulta la 

implementación de prácticas de gestión por procesos adecuadas y eficaces 

(Rodríguez y Alpuin, 2014). 

A nivel nacional, la gestión por procesos también enfrenta una serie de 

desafíos y dificultades, uno de los principales problemas es la falta de una 

cultura organizacional orientada hacia la gestión por procesos. Muchas 

organizaciones en el país aún operan de manera tradicional, centradas en 

funciones y departamentos, lo que dificulta la adopción de enfoques basados 

en procesos, afectando así la calidad de los servicios que brinda (Autoridad 

Nacional del Servicio Civil, 2022). 

Igualmente, la falta de recursos y herramientas adecuadas para la 

gestión por procesos es otro desafío en Perú. Muchas organizaciones carecen 

de los sistemas tecnológicos y las infraestructuras necesarias para 

implementar eficazmente la gestión por procesos, lo que limita su capacidad 

para mejorar la productividad, eficiencia y calidad (Secretaría de Gestión 

Pública, 2013).  

Otro problema importante es la falta de liderazgo y compromiso por 

parte de los altos directivos y gerentes en la implementación de la gestión por 

procesos. Sin un liderazgo sólido y el apoyo necesario, es difícil impulsar el 
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cambio y la adopción de enfoques basados en procesos en toda la organización 

(Castellnou, 2021). 

En Cajamarca hay muchas empresas que enfrentan varios problemas 

con la gestión por procesos lo que afecta la calidad de servicios, su eficacia y 

eficiencia, algunos de ellos incluyen: la falta de procesos comerciales bien 

definidos, ya que dificulta la entrega de servicios de calidad; información 

confusa, duplicada o desactualizada, ya que esto dificulta la toma de 

decisiones y afecta negativamente la calidad de los servicios; la falta de 

herramientas adecuadas para controlar y monitorear los procesos dificulta la 

identificación de problemas y la implementación de acciones correctivas; la 

falta de formación adecuada y herramientas informativas afecta la capacidad 

de los empleados para cumplir con los estándares de calidad establecidos; la 

falta de evaluación y mejora del rendimiento no permite la identificación de 

áreas de mejora y la implementación de acciones correctivas (Instituto de 

Ciencias HEGEL, 2021).  

La empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”, ha presentado 

problemas que se han reflejado en la gestión de procesos y la calidad de 

servicios, es por ello que se ha visto importante identificar y abordar estos 

problemas de manera efectiva para garantizar la calidad de los productos y 

servicios ofrecidos. 

 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema General 

¿Cuál es la relación entre gestión por procesos y la calidad de servicio en la 

empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”? 

 

1.3. Objetivos de la Investigación 

1.3.1. Objetivo General 

Determinar la relación que existe entre gestión por procesos y la calidad de 

servicio en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 

 

1.3.2. Objetivos Específicos 

• Analizar la relación entre el proceso de gestión estratégica y la calidad de 

servicio en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 
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• Evaluar la relación entre el proceso operativo y la calidad de servicio en 

la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 

• Establecer la relación entre el proceso de apoyo y la calidad de servicio 

en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 

 

1.4. Justificación de la Investigación 

La calidad de servicio es un factor crucial para el éxito y la competitividad de una 

empresa. Los clientes buscan recibir productos y servicios de alta calidad que cumplan 

con sus necesidades y expectativas. Por lo tanto, es vital para las empresas comprender 

cómo gestionar sus procesos internos de manera efectiva para garantizar una buena 

calidad de servicio. 

La gestión por procesos es un enfoque sistemático para organizar y administrar 

las actividades internas de una empresa. Este enfoque se centra en identificar, documentar 

y mejorar los procesos para lograr mejores resultados en términos de eficiencia, eficacia 

y calidad. Investigar la relación entre la gestión por procesos y la calidad de servicio 

permitirá determinar si este enfoque tiene un impacto significativo en la mejora de la 

calidad de servicio de una empresa. 

Es por ello que, aunque existen numerosos estudios sobre la relación entre la 

gestión por procesos y la calidad de servicio, hay una falta de investigación específica 

que analice esta relación en el contexto de una empresa en particular. Cada empresa tiene 

su propia estructura organizativa, cultura y formas de operar, por lo que es importante 

investigar cómo la gestión por procesos se relaciona con la calidad de servicio en el 

contexto específico de una empresa en particular. 

Por último, investigar la relación entre la gestión por procesos y la calidad de 

servicio brinda beneficios tanto para la empresa como para los investigadores. Por un 

lado, la empresa puede obtener información valiosa sobre cómo mejorar su calidad de 

servicio y optimizar sus procesos internos. Por otro lado, los investigadores contribuyen 

al conocimiento existente sobre este tema y generar nuevas ideas y enfoques para mejorar 

la gestión empresarial. 
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CAPITULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes del Problema 

Dentro de los antecedentes internacionales se encuentra: Cantero et al. (2021), 

quienes realizaron un artículo científico en Cuba, con el objetivo de diseñar los procesos 

claves en una empresa comercializadora del territorio holguinero, ara ello se utilizó como 

instrumentos a entrevistas, observación y revisión de documentos, de los cuales se obtuvo 

como resultado el diseño de los procesos claves de la entidad objeto de estudio, mediante 

la confección de las fichas y flujogramas, definiéndose además el mapa de procesos que 

muestra todas las interrelaciones entre estos.Concluyendo que la gestión por procesos es 

muy importante para cualquier empresa ya que garantiza la calidad de los productos y 

servicios ofrecidos. 

Pincay y Parra (2020), quienes realizaron su artículo científico en Ecuador, con el 

objetivo de analizar la gestión de calidad en el servicio al cliente de las PYMES 

comercializadoras, investigación cualitativa con método  inductivo, la muestra estuvo 

conformada por 13 artículos/trabajos, dando como resultados que existen problemas en 

las  PYMES  comercializadoras  en  relación  a  la  gestión  de  la calidad  del  servicio  al  

cliente,  pudiéndose  conocer  que  en  este  tipo  de  empresas  no  se  emplean sistemas 

de gestión de calidad y los métodos de evaluación del servicio son poco fidedignos. Se 

concluye que las PYMES deberían tener  prácticas  propias  de  la  empresa  a  favor  de  

una gestión de calidad de servicio al cliente, siendo el modelo SERVQUAL uno de los 

más confiables para la evaluación de la calidad del servicio al cliente en una organización 

empresarial. 

Gonzáles et al. (2019), quienes realizaron un artículo científico en Colombia, con 

el objetivo de analizar la utilidad que ofrecen las herramientas, Arquitectura Empresarial 

y la Minería de Procesos, a la gestión por procesos, en el contexto actual de las 

organizaciones, teniendo como instrumentos la revisión bibliográfica y el método de 

inducción-deducción, de donde se obtienen las características específicas de estas 

herramientas para ser empleadas en la gestión por procesos, por ello se concluye que en 

los contextos empresariales actuales, donde existe gran dependencia de las tecnologías de 

la información, la  minería  de  procesos  se  convierte  en  una  herramienta  de  

diagnóstico  objetiva  y  rápida,  y  reduce significativamente el costo de la comprensión 
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del actual "As-Is" del proceso. Además, las mejoras iterativas, con evaluación continua 

del impacto de los cambios, son posibles, debido a que el análisis se puede repetir, en 

cualquier punto en el tiempo a un bajo costo. 

Muñoz (2018), quién realizó su tesis de maestría en Ecuador, con el objetivo de 

generar una guía para el manejo de la gestión de una mediana empresa ubicada en la 

ciudad de Quito, y el mejoramiento organizacional que requiere dicha empresa, se utilizó 

como técnicas a la entrevista, encuesta y la observación, de donde se obtiene como 

resultados que la entidad tiene la necesidad de mejorar su organización interna, por cuanto 

ha ido creciendo de manera paulatina desde sus inicios, no solo en cartera de clientes sino 

también en personal y oferta de servicios, lo que generó la necesidad de aplicar una 

metodología de gestión que le permita mantener la calidad de sus servicios, y por tanto 

competitiva en el mercado. Entonces se realizó el esquema de operación del sistema, 

considerando la adaptación del concepto de mejora continua. De concluye que los 

procesos tienen elementos principales como políticas, documentos e indicadores de 

gestión, que permitirán medir el cumplimiento de las actividades. 

En los antecedentes nacionales se tiene a: Eneque y Tello (2020), quienes 

realizaron su artículo científico con el objetivo de aplicar gestión por procesos para 

incrementar la productividad de la empresa “Comercio Industria y Servicios GMV 

E.I.R.L.”, investigación de tipo descriptiva y aplicada con un diseño no experimental, 

tiene como muestra a 21 colaboradores de la empresa, se encontró que después de una 

posible implementación de la maquina se proyecta un incremento de la productividad 

parcial de la mano de obra, para la línea de pan 260.25% y un 158.87% para la línea de 

huevos sancochados, también implica una reducción en el proceso de envasado y sellado, 

de 7 operarios y 1.5 horas, y 6 operarios y 2.2 horas en cada línea de producción 

respectivamente, además ya no será necesario el uso de un operario para el proceso de 

codificado reduciendo el total de 8 horas empleadas en este proceso. Se concluye que la 

alternativa de mejora busca automatizar el proceso de codificado, envasado y sellado, 

para reducir costos e incrementar la productividad parcial de la mano de obra. 

Delgado y Calsina (2019), quienes hicieron su artículo científico con el objetivo 

de proponer un modelo de gestión por procesos que mejore el desempeño en el área Agri-

Food, investigación experimental con diseño cuasi experimental, donde se utilizó una 

muestra de 385 solicitudes de inspección, a los que se les aplicó como técnica la revisión 

de gabinete y observación, y como instrumento Excel y checlist, de ello se obtuvo como 
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resultado la reducción de quejas, estandarización de trabajos en campo y pedidos 

atendidos a tiempo, con ello se concluye que el sistema de Gestión por procesos aplicados 

a una empresa ayuda a mejorar su desempeño y productividad, por ende mejora la calidad 

de servicios que brinda la empresa. 

Garcia y Ledesma (2019), quienes realizaron tu tesis de grado en la ciudad de 

Trujillo, con el objetivo de establecer de qué manera la gestión por procesos influye en la 

calidad de servicio de la empresa Servicios generales y turismo Milagritos S.A.C, 

investigación con enfoque cuantitativo, con diseño no experimental, tipo correlacional de 

corte transversal, para ello tuvo una muestra de 54 trabajadores, teniendo como 

instrumentos 2 cuestionarios de los cuales se obtuvo que existe una vinculación entre 

ambos niveles regulares con un 66.7% y un nivel bueno con alto a un 16.7%, teniendo 

una correlación positiva muy alta con un valor de 0.949, concluyendo que la gestión de 

procesos influye en la calidad de servicio a un nivel de significancia del 5%. 

Huapaya (2019), quien realizó su artículo científico con el objetivo de analizar la 

gestión por procesos hacia la calidad educativa en el Perú, investigación analítica con 

diseño bibliográfico, econtrando que la gestión por procesos en las instituciones 

educativas del Perú, puede considerarse de recién implementación, lo que involucra un 

cambio de paradigma en el modelo con el cual se venía trabajando, requiriéndose 

esfuerzos por realizar campañas formativas en las comunidades educativas con la 

finalidad de asumir asertivamente los cambios propuestos, concluyendo que no puede 

generarse una gestión por procesos y de calidad en la educación, si los miembros que la 

conforman no participan activamente en la consecución de la misma.  

 

 

Como antecedentes locales se encuentran: Aguilar y Bustamante (2019), quién 

realizó su tesis de grado con el objetivo de determinar cómo la Gestión por Procesos 

influye en la calidad de servicios de la empresa AIR COOL E.I.R.L Cajamarca, 

investigación aplicada con diseño Cuasi-experimental, utilizaron como instrumentos el 

cuestionario NPS y la ficha de recolección de datos, de donde tiene como resultados que 

después de la implementación existe un 88% de aceptación sobre los servicios ofrecidos, 

entre 9 y 10 puntos, es decir son quienes están satisfechos con la rapidez de las atenciones, 

frente al 61% registrados anteriormente, por lo tanto, tener a los procesos diagramados y 
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caracterizados muestra una mejora sustancial en beneficio de la empresa, por otro lado, 

los indicadores han sido validados estadísticamente a través de la T de Student, donde p 

valor es menor al 0.05 concluyendo que existe una influencia favorable.  

Cabanillas (2019), quién realizó su tesis de grado con el objetivo de elaborar un 

plan de gestión por procesos para aumentar la eficiencia de la empresa W&D 

Construcciones S.A.C., investigación de tipo descriptiva y diseño no experimental, se 

utilizó como instrumentos a las  observaciones, encuestas y análisis documentario, se 

propone como mejora la elaboración de un plan de gestión por procesos para que de este 

modo se tenga un mejor control en lo que respecta a la planificación de las operaciones, 

asignación de recursos, la falta de algunos recursos, insumos y materiales que en algunos 

casos no llegan en el debido tiempo; lo que genera sobrecostos y consigo pérdidas en las 

utilidades. Con la aplicación de este plan se obtuvo como resultado que el análisis de 

beneficio costo es de 1.23, lo que significa que por cada sol que la empresa invierta 

obtendrá un beneficio de 0.23 soles, concluyendo que la propuesta es económicamente 

rentable. 

Leal y Quispe (2018), quienes realizaron su tesis de grado con el obejtivo de 

proponer la gestión por procesos para mejorar la eficiencia operativa del personal 

asistencial en el centro odontológico DENTO STETIC CAJAMARCA, tuvo una muestra 

de 98 pacientes, como instrumento se aplicó una entrevista tomada al administrador y 

encuesta tomada a toda la muestra, de donde se obtuvo que el centro odontológico 

DENTO STETIC Cajamarca presenta deficiencias en la parte administrativa, ya que no 

cuenta con un mapa de procesos ni con un manual de funcionamiento y su principal 

amenaza es la competencia; de un total de 98 pacientes encuestados, 73 de ellos están en 

de acuerdo con lo dicho y 25 de ellos opinan estar en desacuerdo con el servicio que 

brinda es eficiente y oportuno. Se concluye que es necesario desarrollar una propuesta de 

mapa de procesos para mejorar, optimizar y agilizar los procesos del Centro 

Odontológico. 

 

2.2. Bases teóricas  

2.2.1. Gestión por procesos  

La gestión por procesos es un enfoque que se centra en la 

identificación, análisis, diseño, implementación, control y mejora continua de 
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los procesos clave de una organización. Se basa en la idea de que la mayoría 

de las actividades de una empresa se pueden organizar y gestionar como 

secuencias de procesos interrelacionados, en lugar de funciones o 

departamentos aislados (Zaratiegui, 1999). 

En lugar de enfocarse únicamente en los resultados finales, la gestión 

por procesos se centra en comprender y mejorar los pasos individuales de un 

proceso para lograr mejores resultados en términos de eficiencia, efectividad 

y calidad. Esto implica una visión holística de la organización, donde los 

procesos se consideran interdependientes y se trabajan en conjunto para 

alcanzar los objetivos empresariales (Alcívar, 2021). 

Algunos elementos clave de la gestión por procesos incluyen: 

• Identificación de los procesos clave: Se identifican y se priorizan los 

procesos clave que tienen un impacto significativo en los resultados y 

la satisfacción del cliente. 

• Análisis y mapeo de procesos: Se analizan y se mapean los procesos 

existentes para comprender cómo se realizan actualmente, identificar 

ineficiencias y oportunidades de mejora. 

• Diseño de procesos: Se diseñan los procesos de acuerdo con las 

mejores prácticas y los objetivos de la organización. Esto implica 

establecer roles y responsabilidades claras, definir indicadores de 

rendimiento y establecer mecanismos de control. 

• Implementación y control: Se implementan los cambios en los 

procesos y se establecen mecanismos de control para garantizar que se 

sigan las nuevas formas de trabajo y se cumplan los estándares de 

rendimiento. 

• Mejora continua: Se busca constantemente formas de mejorar los 

procesos a través de la recopilación de datos, el análisis de resultados y 

la implementación de medidas correctivas y preventivas. 

La teoría de la gestión por procesos plantea que las organizaciones pueden 

concebirse como una red de procesos interrelacionados o interconectados, 

y propone un enfoque de gestión basado en estos procesos. Este enfoque 

busca mejorar el rendimiento de la organización a través del diseño 

disciplinado y la ejecución cuidadosa de los procesos (Zaldumbide, 2019). 
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La gestión por procesos implica el control y la administración de los procesos, y 

se enfoca en cómo se realiza el trabajo a través de los procesos que trascienden las barreras 

funcionales. Este enfoque horizontal permite una visión más amplia e integrada de la 

organización, incluyendo a los clientes, proveedores y flujo de trabajo (Pepper, 2011). 

La teoría de la gestión por procesos se basa en la premisa de que los sistemas son 

la base de las organizaciones, y que los procesos deben ser administrados correctamente 

para lograr los objetivos organizacionales. Se considera que el desarrollo de capacidades 

distintivas en la gestión por procesos es fundamental para alcanzar ventajas competitivas 

sostenibles (Pérez, 2010). 

Modelos de Gestión por procesos 

- Modelo BPM (Business Process Management): El modelo BPM se enfoca 

en la gestión integral de los procesos de negocio, se basa en identificar, 

modelar, analizar, optimizar y controlar los procesos para lograr la eficiencia 

y la efectividad de la organización. Este enfoque se apoya en herramientas y 

tecnologías que permiten automatizar y mejorar continuamente los procesos. 

El modelo BPM es ampliamente utilizado en organizaciones de diferentes 

sectores y tamaños (Hitpass, 2017). 

- Modelo Lean: es famoso por su aplicación en la industria manufacturera, pero 

también se puede adaptar a otros sectores. Se enfoca en eliminar los 

desperdicios y maximizar el valor para el cliente, para lograrlo se realiza un 

análisis minucioso de los procesos, identificando las actividades que no 

aportan valor y buscando la mejora continua. El modelo Lean también se 

apoya en herramientas como el Value Stream Mapping y el Just-in-Time para 

la optimización de los procesos (Gavilán y Gallego, 2016). 

- Modelo Six Sigma: busca reducir la variabilidad y mejorar la calidad en los 

procesos de negocio, se basa en la aplicación de herramientas y técnicas 

estadísticas para identificar y solucionar problemas, reducir defectos y mejorar 

la satisfacción del cliente. Además, se utiliza la metodología DMAIC (Definir, 

Medir, Analizar, Mejorar, Controlar) como un enfoque estructurado para la 

mejora de los procesos (Navarro et al., 2017). 

- Modelo ISO 9001: la norma ISO 9001 establece los requisitos para un sistema 

de gestión de calidad, aunque no es exclusivamente un modelo de gestión por 

procesos, fomenta la identificación y documentación de los procesos 
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organizacionales. La norma se basa en una serie de principios de gestión de 

calidad, incluyendo la orientación al cliente, el enfoque basado en procesos y 

la mejora continua. La norma ISO 9001 es ampliamente reconocida a nivel 

mundial y su implementación implica una gestión efectiva de los procesos de 

negocio (Gonzáles y Manzanares, 2020). 

- Modelo EFQM de excelencia: Es un modelo de gestión de la calidad que se 

basa en la gestión por procesos. Se enfoca en la mejora continua y en la 

excelencia en todos los aspectos de una organización, incluyendo los procesos 

internos (Henriquez y Henriquez, 2019). 

Dimensiones de gestión por procesos 

Procesos de gestión estratégica: Estos procesos son aquellos que 

proporcionan directrices y establecen la dirección estratégica de la organización. 

Son responsables de definir los objetivos y metas de la organización, así como de 

establecer las políticas y estrategias para alcanzarlos (Fonseca et al., 2020). 

Procesos operativos: Estos procesos son los que tienen un impacto directo 

en el cliente o usuario, creando valor para ellos. Son el núcleo del negocio y están 

relacionados con la entrega de productos o servicios. Estos procesos son los que 

generan los resultados finales y su eficiencia y efectividad son fundamentales para 

la satisfacción del cliente (Sánchez et al., 2022). 

Procesos de apoyo: Estos procesos brindan soporte y respaldo a los 

procesos operativos. Su objetivo es facilitar y mejorar la ejecución de los procesos 

clave. Estos procesos pueden incluir actividades como el control de calidad, la 

selección de personal, la formación, las compras y los sistemas de información 

(Medina et al., 2019). 

2.2.2.  Calidad de servicio  

La calidad de servicio se refiere a la medida en que una empresa 

cumple con las expectativas y necesidades de sus clientes al brindarles 

productos o servicios. Es un concepto subjetivo que evalúa la satisfacción del 

cliente en términos de la experiencia y el valor percibido durante el proceso 

de interacción con la empresa (Chacón y Rugel, 2018). 

Se refleja en diferentes aspectos, como la puntualidad, la cortesía, la 

precisión, la confiabilidad, la accesibilidad, la empatía y la capacidad de 
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respuesta de la empresa. También implica la capacidad de la empresa para 

ofrecer soluciones efectivas a los problemas o necesidades del cliente, 

superando sus expectativas y generando una sensación de confianza y 

satisfacción. 

Es esencial para el éxito de una empresa, ya que influye en la retención 

de clientes, la reputación de la marca, el boca a boca positivo y la lealtad del 

cliente. Una buena calidad de servicio puede ayudar a diferenciar a una 

empresa de sus competidores y a generar una ventaja competitiva sostenible 

(Vargas y Aldana, 2014). 

Teorías de la calidad de servicio 

• Teoría de Deming: Esta teoría se basa en la idea de que la calidad debe ser 

una preocupación constante en todas las etapas de producción y servicio. 

Deming enfatiza la importancia de la mejora continua y la participación de 

todos los miembros de la organización para lograr la calidad (Jaramillo, 2019). 

• Teoría de Juran: Juran propone que la calidad se logra a través de la 

planificación, el control y la mejora de los procesos. Esta teoría se centra en 

la importancia de la gestión de la calidad y la participación de los líderes en la 

mejora de los procesos y la satisfacción del cliente (Juran et al., 2021).  

• Teoría de Ishikawa: Ishikawa destaca la importancia de la gestión de la 

calidad total y la participación de todos los miembros de la organización en la 

mejora de la calidad. Esta teoría se basa en el enfoque de los "círculos de 

calidad" y la identificación y solución de problemas a través de la 

participación de los empleados (Vásquez, 2019). 

• Teoría de Feigenbaum: Feigenbaum propone que la calidad debe ser una 

preocupación de toda la organización, desde la alta dirección hasta los 

empleados de nivel operativo. Esta teoría se centra en la importancia de la 

planificación, el control y la mejora de la calidad en todos los niveles de la 

organización (Delgado et al., 2018). 

Modelos de Calidad 

- Modelo de las Brechas de Servicio, propuesto por Zeithaml, Parasuraman y 

Berry, se basa en identificar las brechas que pueden surgir entre las 

expectativas del cliente y la percepción del servicio recibido. Las brechas 
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pueden producirse en diferentes etapas: brecha de conocimiento (la diferencia 

entre lo que el cliente espera y lo que la empresa cree que espera), brecha de 

diseño (la diferencia entre lo que la empresa establece como estándar y lo que 

realmente se entrega), brecha de ejecución (la diferencia entre lo planificado 

y lo que realmente se realiza) y brecha de comunicación (la diferencia entre 

lo que se promete y lo que se cumple) (Matsumoto, 2014).  

- Modelo SERVQUAL, es una herramienta utilizada para medir la calidad de 

los servicios. Propone cinco dimensiones clave para evaluar la calidad: 

confiabilidad (capacidad de cumplir lo prometido), capacidad de respuesta 

(rapidez y disposición para ayudar al cliente), tangibilidad (aspecto físico y 

apariencia del servicio), empatía (grado de atención y cuidado personalizado) 

y seguridad (confianza en la capacidad de entrega del servicio). A través de 

encuestas y mediciones, el modelo SERVQUAL permite identificar las 

brechas de calidad y tomar acciones para mejorar la satisfacción del cliente 

(Numpaque y Rocha, 2016). 

- Modelo de Servucción, propuesto por Pierre Eiglier y Eric Langeard, se 

centra en la producción y entrega del servicio. Establece que el servicio se 

crea a través de una interacción entre el proveedor y el cliente, y ambos 

desempeñan un papel crucial en la calidad del servicio. El modelo identifica 

cuatro procesos de servucción: producción (actividades que se realizan antes 

de la interacción con el cliente), puesta en escena (interacción entre el 

proveedor y el cliente), realización (actividades que se llevan a cabo después 

de la interacción) y resultado final (percepción del cliente sobre el servicio 

recibido). Este enfoque permite comprender mejor cómo se crea y se entrega 

el servicio, y cómo se puede mejorar la calidad en cada etapa (Buitrago, 

2016). 

Dimensiones de calidad de servicio 

Fiabilidad: La dimensión de fiabilidad se refiere a la capacidad de una 

empresa o proveedor de servicios para cumplir de manera consistente y precisa 

con lo que promete o se espera de ellos. La fiabilidad implica la entrega confiable 

y oportuna de los servicios, cumpliendo con las promesas hechas al cliente. Esto 

significa que los servicios ofrecidos deben ser consistentemente de alta calidad y 

confiables, sin errores ni retrasos. Además, implica la capacidad de cumplir con 
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los plazos, horarios y compromisos establecidos. La fiabilidad es esencial para 

generar confianza en el cliente y establecer relaciones sólidas a largo plazo 

(Matsumoto, 2014). 

Seguridad: La dimensión de seguridad se refiere a la protección y 

prevención de cualquier riesgo o daño en la prestación del servicio. Implica 

garantizar la seguridad física del cliente, así como la seguridad de su información 

y datos personales. Para lograrlo, es necesario implementar medidas de seguridad 

adecuadas, como protección contra robos, accidentes y fraudes, así como 

políticas de privacidad y protección de datos. La seguridad es esencial para 

generar confianza y tranquilidad en el cliente, especialmente en servicios donde 

se manejan datos sensibles o se realizan transacciones financieras (Vargas y 

Aldana, 2014). 

Capacidad de respuesta: La dimensión de capacidad de respuesta se 

refiere a la disposición y rapidez con la que un proveedor de servicios atiende y 

responde a las necesidades y requerimientos de los clientes. Implica escuchar a 

los clientes, comprender sus solicitudes y brindarles una atención rápida y 

eficiente. La capacidad de respuesta implica estar disponible para el cliente, ya 

sea a través de diferentes canales de comunicación, como teléfono, correo 

electrónico o chat en línea. Además, implica hacer todo lo posible para resolver 

los problemas o inquietudes de los clientes de manera oportuna y efectiva. La 

capacidad de respuesta es esencial para demostrar preocupación por el cliente y 

su satisfacción (Matsumoto, 2014). 

 

2.3. Hipótesis de la investigación  

Existe relación significativa entre gestión por procesos y la calidad de servicio en 

la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 
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2.4. Operacionalización de variables  

Variables Definición conceptual Dimensiones Indicadores 

Gestión 

por 

procesos 

La gestión de procesos 

es un conjunto de 

técnicas y herramientas 

que se utilizan para 

mejorar los procesos 

empresariales y 

aumentar la eficiencia y 

la calidad de los 

productos o servicios 

ofrecidos por una 

organización. 

Proceso de 

gestión 

estratégica 

-Misión y visión 

-Objetivos y metas 

-Gestión de la calidad 

-Mejora continua 

Proceso 

operativo 

-Guía de transporte  

-Programación de servicio 

-Requerimiento del cliente 

-Diferenciación 

Proceso de 

apoyo 

-Seguro contra accidentes 

-Seguro de vida 

-Comunicación 

constante 

-Capacitación efectiva 

Calidad de 

servicios 

La calidad en los 

servicios es un aspecto 

fundamental para lograr 

la satisfacción del 

cliente y el éxito 

empresarial. 

Fiabilidad -Confianza 

-Trabajo en equipo 

-Calidad de servicio 

-Satisfacción al cliente 

-Control de procesos 

Seguridad -Compromiso  

-Confianza  

-Competitividad  

Capacidad de 

respuesta 

-Pronta respuesta 

-Efectividad 

-Solución 

-Comunicación 
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CAPITULO III 

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. Tipo de investigación  

La presente investigación tiene enfoque cuantitativo de tipo aplicada, debido a que 

se tomó en cuenta las teorías dadas a las variables gestión por procesos y calidad de 

servicios, con la finalidad de resolver los problemas encontrados en la empresa, y de esta 

manera dar una solución práctica que sea aplicada de manera inmediata (CRAI, 2021).  

3.2. Diseño de investigación  

Diseño no experimental, debido a que no se han realizado cambios intencionados 

en las variables que se están estudiando. Tiene nivel correlacional ya que se busca 

examinar la relación entre dos variables sin intervenir en ellas (Dzul, 2010). 

3.3. Dimensión temporal y espacial  

Esta investigación se realizó en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”, 

durante el año 2023. 

3.4. Unidad de análisis, población y muestra  

Unidad de análisis: Investigación dada en el área de procesos de la empresa 

Productos Lácteos “El Cumbe”, Cajamarca. 

Población: Se tiene una población de 15 trabajadores de la empresa Productos 

Lácteos “El Cumbe”, Cajamarca. 

Muestra: Se tomará en cuenta el muestreo censal, ya que la población es muy 

pequeña, por ende, la muestra es igual a la población, es decir 15 trabajadores de la 

empresa Productos Lácteos “El Cumbe”, Cajamarca. 

3.5. Técnicas e instrumentos de investigación  

Se utilizó como técnica a la encuesta, ya que permite obtener datos sobre 

opiniones, actitudes, comportamientos y características de una población o universo 

mayor. La encuesta se utiliza para describir objetos de estudio, detectar patrones y 

relaciones entre variables, establecer relaciones entre eventos específicos y explorar 

variables y relaciones en una investigación (Casas, Repullo, & Donado, 2013). 

Como instrumento tenemos al cuestionario, ya que según Hernandez et al. (2018), 

los cuestionarios se utilizan para obtener información con un objetivo específico, se 
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presentan en forma de lista de preguntas que se proponen a las personas encuestadas, 

quienes deben responderlas de acuerdo a su conocimiento, opinión o experiencia. 

3.6. Procesamiento y análisis de datos 

Luego de haber organizado, agrupado y estructurado los datos de acuerdo con el 

problema de investigación, los objetivos y la hipótesis del estudio, se pasó a procesarlos 

a través del Software Excel y SPSS v.26, con ello se obtuvo los resultados que fueron 

expuestos a través de métodos estadísticos: Descriptivo para describir los datos de manera 

organizada y comprensible a través de tablas y gráficos, Inferencial para comprobar las 

hipótesis de la investigación. 

3.7. Aspectos éticos de la investigación 

Esta investigación presenta los aspectos éticos que todo investigador debe tener; 

como honestidad, ya que el informe ha sido presenta de manera honesta los datos, 

resultados, métodos y procedimientos utilizados en la investigación; Objetividad, ya que 

se ha evitado sesgos en el diseño experimental, el análisis de datos, la interpretación de 

los resultados, el testimonio de expertos y otros aspectos de la investigación, buscando la 

imparcialidad y la objetividad en todas las etapas del proceso de investigación; Integridad, 

porque se ha evitado el plagio además se ha respetado los derechos de propiedad 

intelectual de otros investigadores, haciendo uso de las normas Apa, 7ma edición. Por 

último, se ha tenido en cuenta los lineamientos dados por la Universidad Privada Antonio 

Guillermo Urrelo. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. Resultados 

4.1.1. Análisis descriptivo 

Tabla 1. Edad de los trabajadores de la empresa Productos Lácteos "El Cumbe" 

Edad Frecuencia Porcentaje 

De 18 a 28 años 3 20,0 

De 29 a 40 años 6 40,0 

De 41 a 50 años 5 33,3 

De 51 a más años 1   6,7 

Total 15 100,0 

 

Como se observa en la tabla 1, de todos los trabajadores: el 40.0% se encuentran 

entre los 29 y 40 años, mientras que el 33,3% se encuentran entre los 41 y 50 años, por 

otro lado, el 20.0% tienen edades entre 18 y 28 años, finalmente el 6.7% tiene edades de 

51 años a más.  

Tabla 2. Género de los trabajadores de la empresa Productos Lácteos "El Cumbe" 

Género Frecuencia Porcentaje 

Masculino 10 66.7 

Femenino 5 33.3 

Total 15 100.0 

 

La tabla 2 nos muestra que la mayoría el 66.7% son de género masculino, mientras 

el 33.3% son de género femenino. 

Tabla 3. Nivel de formación de los trabajadores de la empresa Productos Lácteos "El 

Cumbe" 

Nivel de formación Frecuencia Porcentaje 

Primaria 2 13.3 

Secundaria 8 53.3 

Superior 5 33.3 

Total 15 100.0 
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La tabla 3 muestra que el 53.3% tiene secundaria, el 33.3% presenta un nivel de 

formación superior, pero el 13.3% tiene nivel de formación primaria. 

 

Tabla 4. Gestión por procesos de la empresa Productos Lácteos "El Cumbe" 

Gestión por procesos Frecuencia Porcentaje 

Deficiente 11 73.3 

Eficiente 4 26.7 

Total 15 100.0 

 

La tabla 4 señala que el 73.3% de los trabajadores opina que la gestión por 

procesos es deficiente, mientras que el 26.7% señala que es eficiente. 

 

Tabla 5. Calidad de servicios de la empresa Productos Lácteos "El Cumbe" 

Calidad de servicios Frecuencia Porcentaje 

Baja 0 0.0 

Media 12 80.0 

Alta 3 20.0 

Total 15 100.0 

 

La tabla 5 muestra que según el 80.0% de los trabajadores la calidad de servicio 

es media, mientras el 20.0% asegura que la calidad es alta.
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4.1.2. Análisis Inferencial 

Prueba de normalidad 

Para esta prueba se utilizó el Shapiro-Wilk con el programa estadístico SPSS v26. 

Normalidad de variables: 

Variable Gestión por procesos: 

Ho: La variable Gestión por procesos tiene una distribución normal. 

Hi: La variable Gestión por procesos tiene una distribución no normal. 

α=0,05 

Variable Calidad de servicios: 

Ho: La variable Calidad de servicios tiene una distribución normal. 

Hi: La variable Calidad de servicios tiene una distribución no normal. 

α=0,05 

 

Tabla 6. Prueba de normalidad de variables 

Prueba de normalidad 
Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Gestión por procesos 0.825 15 0.008 

Calidad de servicios 0.818 15 0.006 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

La Tabla 6, muestra que el nivel de significancia para ambas variables es menor 

al 0.05 de acuerdo a Shapiro-Wilk, rechazando la hipótesis nula y concluyendo que ambas 

variables son de distribución no normal, razón por la cual se utiliza el coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman para demostrar la incidencia de las variables.   
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Objetivo específico 1: Analizar la relación entre el proceso de gestión estratégica 

y la calidad de servicio en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 

H0: No existe relación significativa entre el proceso de gestión estratégica y la 

calidad de servicio en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 

H1: Existe relación significativa entre el proceso de gestión estratégica y la 

calidad de servicio en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 

α=0,05 

 

Tabla 7. Relación entre el proceso de gestión estratégica y la calidad de servicio en la 

empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 

Correlación Rho de Spearman 
Procesos de gestión 

estratégica 

Calidad de 

Servicios 

Procesos de 

gestión 

estratégica 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 ,556* 

Sig. (bilateral) 
 

0.031 

N 15 15 

Calidad de 

Servicios 

Coeficiente de 

correlación 

,556* 1.000 

Sig. (bilateral) 0.031 
 

N 15 15 

*. La correlación es significativa en el nivel 0.05 (bilateral) 

 

La tabla 7 presenta una correlación Rho de Spearman positiva de 0.556 con un 

nivel de significancia de 0.031, al ser menor que 0.05 se afirma con 95% de confiabilidad 

que existe relación positiva y significativa entre los procesos de gestión estratégica y la 

calidad de servicios, esto debido a que la gestión estratégica permite a la empresa 

identificar y priorizar los procesos clave que afectan la calidad de los productos o 

servicios que se ofrecen.  
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Objetivo específico 2: Evaluar la relación entre el proceso operativo y la calidad 

de servicio en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 

H0: No existe relación significativa entre el proceso operativo y la calidad de 

servicio en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 

H1: Existe relación significativa entre el proceso operativo y la calidad de servicio 

en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 

α=0,05 

 

Tabla 8. relación entre el proceso operativo y la calidad de servicio en la empresa de 

Productos Lácteos “El Cumbe”. 

Correlación Rho de Spearman Procesos operativos 
Calidad de 

Servicios 

Procesos 

operativos 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 ,969** 

Sig. (bilateral) 
 

0.000 

N 15 15 

Calidad de 

Servicios 

Coeficiente de 

correlación 

,969** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 
 

N 15 15 

**. La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral) 

 

La tabla 8 presenta una correlación Rho de Spearman positiva de 0.969 con un 

nivel de significancia de 0.000, al ser menor que 0.01 se afirma con 99% de confiabilidad 

que existe relación positiva y significativa entre los procesos operativos y la calidad de 

servicios, esto debido a que los procesos operativos son aquellos que se encargan de la 

ejecución de las actividades necesarias para la prestación de bienes o servicios, si estos 

procesos operativos están bien diseñados y se ejecutan de manera eficiente, es más 

probable que se logre una mayor calidad en la prestación de servicios.   
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Objetivo específico 3: Establecer la relación entre el proceso de apoyo y la 

calidad de servicio en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 

H0: No existe relación significativa entre el proceso de apoyo y la calidad de 

servicio en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 

H1: Existe relación significativa entre el proceso de apoyo y la calidad de servicio 

en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 

α=0,05 

 

Tabla 9. relación entre el proceso de apoyo y la calidad de servicio en la empresa de 

Productos Lácteos “El Cumbe”. 

Correlación Rho de Spearman Procesos de apoyo 
Calidad de 

Servicios 

Procesos de apoyo Coeficiente de 

correlación 

1.000 ,910** 

Sig. (bilateral) 
 

0.000 

N 15 15 

Calidad de 

Servicios 

Coeficiente de 

correlación 

,910** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 
 

N 15 15 

**. La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral) 

 

La tabla 9 presenta una correlación Rho de Spearman positiva de 0.910 con un 

nivel de significancia de 0.000, al ser menor que 0.01 se afirma con 99% de confiabilidad 

que existe relación positiva y significativa entre los procesos de apoyo y la calidad de 

servicios, esto debido a que los procesos de apoyo son esenciales para respaldar y mejorar 

los procesos principales de generación y entrega de valor, lo que a su vez contribuye a la 

calidad de los bienes y servicios ofrecidos, al asegurar que estos procesos de apoyo estén 

bien gestionados, se puede lograr una mayor eficiencia y satisfacción del cliente.  
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Objetivo General: Determinar la relación que existe entre gestión por procesos y 

la calidad de servicio en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 

H0: No existe relación significativa entre gestión por procesos y la calidad de 

servicio en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 

H1: Existe relación significativa entre gestión por procesos y la calidad de servicio 

en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”. 

α=0,05 

 

Tabla 10. relación entre gestión por procesos y la calidad de servicio en la empresa de 

Productos Lácteos “El Cumbe”. 

Correlación Rho de Spearman Gestión por Procesos 
Calidad de 

Servicios 

Gestión por 

Procesos 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 ,658** 

Sig. (bilateral) 
 

0.008 

N 15 15 

Calidad de 

Servicios 

Coeficiente de 

correlación 

,658** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.008 
 

N 15 15 

**. La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral) 

 

La tabla 10 presenta una correlación Rho de Spearman positiva de 0.658 con un 

nivel de significancia de 0.008, al ser menor que 0.01 se afirma con 99% de confiabilidad 

que existe relación positiva y significativa entre la gestión por procesos y la calidad de 

servicios, esto debido a que la gestión por procesos y la calidad de servicios comparten 

un enfoque en el cliente, promueven la mejora continua, consideran una visión sistémica 

y utilizan la medición y análisis de datos. Estos enfoques se complementan entre sí y son 

fundamentales para brindar un servicio de calidad y satisfacer las necesidades del cliente. 
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4.2. Discusión  

Para la discusión se ha tomado en cuenta los antecedentes mencionados en el 

apartado del marco teórico, a continuación, se presenta la comparación de los resultados 

encontrados en esta investigación con los resultados de las investigaciones estudiadas: 

Cuando hablamos del primer objetivo planteado en esta investigación, se ha 

buscado encontrar la relación existente entre el proceso de gestión estratégica y la calidad 

de servicio en la empresa de Productos Lácteos “El Cumbe”, donde se encontró una 

correlación Rho de Spearman positiva de 0.556 con un nivel de significancia de 0.031, lo 

que afirma con 95% de confiabilidad que existe relación positiva y significativa entre los 

procesos de gestión estratégica y la calidad de servicios, esto debido a que la gestión 

estratégica permite a la empresa identificar y priorizar los procesos clave que afectan la 

calidad de los productos o servicios que se ofrecen. Concordando con la investigación de 

Muñoz (2018), quién encontró que las empresas tienen la necesidad de mejorar su 

organización interna, por lo que es necesario aplicar una metodología de gestión que le 

permita mantener la calidad de sus servicios y la competitividad en el mercado, entonces 

aplicó procesos estratégicos que implicaron la identificación de los procesos críticos para 

la calidad, la asignación de recursos adecuados, la implementación de sistemas de control 

de calidad, la capacitación del personal y la adopción de tecnologías que mejoren la 

eficiencia y la calidad de los servicios, cuando los procesos de gestión estratégica se 

implementan de manera efectiva, se puede lograr una mayor calidad en los servicios. 

Luego tenemos el segundo objetivo específico que nos lleva a evaluar la relación 

entre el proceso operativo y la calidad de servicio de la empresa investigada, donde se ha 

encontrado una correlación Rho de Spearman positiva de 0.969 con un nivel de 

significancia de 0.000, afirmando con 99% de confiabilidad que existe relación positiva 

y significativa entre los procesos operativos y la calidad de servicios, esto debido a que 

los procesos operativos son aquellos que se encargan de la ejecución de las actividades 

necesarias para la prestación de bienes o servicios, si estos procesos operativos están bien 

diseñados y se ejecutan de manera eficiente, es más probable que se logre una mayor 

calidad en la prestación de servicios. Por ello estamos de acuerdo con Eneque y Tello 

(2020), quienes encontraron los procesos operativos también están relacionados con la 

gestión de la calidad, ya que al implementar sistemas de control de calidad en los procesos 

operativos, se pueden identificar y corregir posibles desviaciones o problemas que puedan 

afectar la calidad del servicio, es por ello que después de la implementación de una 
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maquina operativa se proyecta un incremento de la productividad parcial de la mano de 

obra, para la línea de pan 260.25% y un 158.87% para la línea de huevos sancochados, 

también implica una reducción en el proceso de envasado y sellado, de 7 operarios y 1.5 

horas, y 6 operarios y 2.2 horas en cada línea de producción respectivamente, además ya 

no será necesario el uso de un operario para el proceso de codificado reduciendo el total 

de 8 horas empleadas en este proceso.  

Respecto al tercer objetivo específico se estableció la relación entre el proceso de 

apoyo y la calidad de servicio de la empresa, teniendo como resultado una correlación 

Rho de Spearman positiva de 0.910 con un nivel de significancia de 0.000, afirmando con 

99% de confiabilidad que existe relación positiva y significativa entre los procesos de 

apoyo y la calidad de servicios, esto debido a que los procesos de apoyo son esenciales 

para respaldar y mejorar los procesos principales de generación y entrega de valor, lo que 

a su vez contribuye a la calidad de los bienes y servicios ofrecidos, al asegurar que estos 

procesos de apoyo estén bien gestionados, se puede lograr una mayor eficiencia y 

satisfacción del cliente. Lo mismo afirman Delgado y Calsina (2019), quienes dicen que 

los procesos de apoyo son fundamentales para garantizar un buen funcionamiento y una 

prestación de servicios de calidad, ellos obtuvieron como resultado la reducción de 

quejas, estandarización de trabajos en campo y pedidos atendidos a tiempo. Por otro lado 

Aguilar y Bustamante (2019), quienes encontraron que después de la implementación de 

una gestión por procesos basado en incluir actividades de proceso de apoyo como la 

gestión de recursos humanos, la gestión de tecnología y sistemas de información, la 

gestión de compras y abastecimiento, la gestión de la calidad, entre otros, existe un 88% 

de aceptación sobre los servicios ofrecidos, entre 9 y 10 puntos, es decir son quienes están 

satisfechos con la rapidez de las atenciones, frente al 61% registrados anteriormente, por 

lo tanto, tener a los procesos diagramados y caracterizados muestra una mejora sustancial 

en beneficio de la empresa, ya que al asegurar que estos procesos de apoyo estén bien 

diseñados y se ejecuten de manera efectiva, se contribuye a mejorar la calidad de los 

servicios ofrecidos. 

Respecto al objetivo general se ha determinado la relación que existe entre gestión 

por procesos y la calidad de servicios, teniendo como resultado  una correlación Rho de 

Spearman positiva de 0.658 con un nivel de significancia de 0.008, al ser menor que 0.01, 

por lo que se afirma con 99% de confiabilidad que existe relación positiva y significativa 

entre la gestión por procesos y la calidad de servicios, esto debido a que la gestión por 
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procesos y la calidad de servicios comparten un enfoque en el cliente, promueven la 

mejora continua, consideran una visión sistémica y utilizan la medición y análisis de 

datos. Estos enfoques se complementan entre sí y son fundamentales para brindar un 

servicio de calidad y satisfacer las necesidades del cliente. Lo mismo encontró Garcia y 

Ledesma (2019), quienes econtraron una correlación positiva muy alta con un valor de 

0.949, concluyendo que la gestión de procesos influye en la calidad de servicio a un nivel 

de significancia del 5%, esto se da porque la gestión por procesos considera a la 

organización como un sistema integrado de procesos interrelacionados, entonces esta 

visión sistémica permite identificar cómo los diferentes procesos se relacionan entre sí y 

cómo impactan en la calidad del servicio final. Cantero et al. (2021), también obtuvo 

como resultado que tanto la gestión por procesos como la calidad de servicios tienen como 

objetivo principal satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, la gestión por 

procesos se centra en identificar y mejorar los procesos internos de la organización para 

brindar un servicio eficiente y de calidad, y por otro lado, la calidad de servicios se 

preocupa por ofrecer un servicio que cumpla con las expectativas y supere las necesidades 

del cliente. Ambos enfoques tienen al cliente como el centro de atención y se esfuerzan 

por brindarles una experiencia satisfactoria. 

Leal y Quispe (2018), mencionan que las deficiencias encontradas en una empresa 

dentro de la parte administrativa, se da mayormente por no contar con un mapa de 

procesos ni con un manual de funcionamiento y su principal amenaza es la competencia, 

nos encontramos de acuerdo con él ya que sabemos que la gestión por procesos considera 

a la organización como un sistema integrado de procesos interrelacionados, entonces esta 

visión sistémica permite identificar cómo los diferentes procesos se relacionan entre sí y 

cómo impactan en la calidad del servicio final, además la calidad de servicios también 

considera al servicio como un sistema en el que intervienen diferentes componentes y 

procesos. Ambos enfoques consideran la interdependencia de los diferentes elementos y 

procesos para brindar un servicio de calidad. Concordando también con Huapaya (2019), 

quiene encontró que la gestión por procesos y la calidad de servicios comparten un 

enfoque en el cliente, promueven la mejora continua, consideran una visión sistémica y 

utilizan la medición y análisis de datos.  
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CAPÍTULO V 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. Conclusiones 

Existe relación positiva y significativa entre los procesos de gestión estratégica y 

la calidad de servicios, probado con una correlación Rho de Spearman positiva de 0.556 

con un nivel de significancia de 0.031. 

Existe relación positiva y significativa entre los procesos operativos y la calidad 

de servicios, teniendo una correlación Rho de Spearman positiva de 0.969 con un nivel 

de significancia de 0.000. 

Existe relación positiva y significativa entre los procesos de apoyo y la calidad de 

servicios, demostrado con una correlación Rho de Spearman positiva de 0.910 con un 

nivel de significancia de 0.000. 

Existe relación positiva y significativa entre la gestión por procesos y la calidad 

de servicios con una correlación Rho de Spearman positiva de 0.658 con un nivel de 

significancia de 0.008. 
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5.2. Recomendaciones 

 

Se recomienda implementar una gestión estratégica efectiva que permita una 

mayor alineación de los objetivos organizacionales con las necesidades y expectativas de 

los clientes, conduciéndolo a una mayor satisfacción del cliente y una mejora en la calidad 

de los bienes y servicios ofrecidos. 

Se recomienda diseñar y ejecutar procesos operativos que cumplan con los 

estándares de calidad establecidos, ya que con ello los clientes estarán satisfechos 

generando así mayor fidelidad, recomendaciones positivas y una mejora en la reputación 

de la organización. 

Se recomienda incluir procesos de apoyo como la gestión de recursos humanos, 

la gestión de tecnología y sistemas de información, la gestión de compras y 

abastecimiento, la gestión de la calidad, entre otros, para asegurar la mejora de la calidad 

de los bienes y servicios ofrecidos. 

Se recomienda identificar los problemas ocurridos dentro de la empresa para 

diseñar y aplicar una gestión por procesos que ayuden con el aumento gradual y constante 

de la calidad, productividad y eficacia de los servicios ofrecidos. 
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ANEXOS  

Anexo 1. Instrumento de recolección de datos 

 

Encuesta de Gestión por procesos 

Estimado/a participante, 

El cuestionario que presentamos a continuación fue realizado para obtener información 

que ayude con la investigación titulada “GESTIÓN POR PROCESOS Y CALIDAD DE 

SERVICIOS EN LA EMPRESA DE PRODUCTOS LÁCTEOS “EL CUMBE”, 2023”  

Por favor, tómese unos minutos para responder las siguientes preguntas de manera 

honesta y precisa. Sus respuestas serán anónimas y confidenciales. 

Datos del participante: 

Edad:  

1. [ ] 18 - 28 años 

2. [ ] 29 - 40 años 

3. [ ] 41- 50 años 

4. [ ] 51 a más años 

Genero: 

[ ] Masculino    [ ] Femenino 

Nivel de formación: 

[ ] Sin estudios  [ ] Primaria   [ ] Secundaria  [ ] Superior 

 

Instrucciones: Seleccione la opción que mejor refleje su opinión o experiencia en cada 

pregunta. Tenga en cuenta la siguiente escala: 

Totalmente en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni en 

desacuerdo, ni 

de acuerdo 

De acuerdo 
Totalmente de 

acuerdo 

1 2 3 4 5 
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Cuestionario de Gestión por Procesos 
Puntuación 

1 2 3 4 5 

Procesos de gestión estratégica           

1. Tiene el conocimiento sobre la misión y visión de la 

organización. 
          

2. Conoce usted de los objetivos y las metas de la 

empresa. 
          

3. Cree usted que se aplican los procedimientos 

establecidos para un desenvolvimiento óptimo de las 

actividades en la organización. 

          

4. Las estrategias de la empresa son idóneas para la 

mejora constante. 
          

Procesos operativos           

5. Cree Ud. Que el llenado de las guías de transporte 

son las adecuadas 
          

6. La programación del servicio por la unidad 

designada se cumple efectivamente. 
          

7. El cliente solicita constantemente cambios del 

producto que se le ofrece. 
          

8. Cree que sus funciones aportan en el logro de las 

metas y objetivos de la organización. 
          

Procesos de apoyo           

9. Ante un accidente laboral cuenta Ud. con el respaldo 

de la empresa. 
          

10. Usted se siente protegido al tener acceso a un 

seguro de vida ante accidentes laborales. 
          

11. Tiene los medios para comunicarse adecuadamente 

ante cualquier percance que pueda causarle retraso en 

las entregas. 

          

12. Recibe capacitación constante de una manera 

adecuada respetando los protocolos indicados por el 

Estado. 
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Cuestionario de Calidad de Servicios 
Puntuación 

1 2 3 4 5 

Fiabilidad           

1. Cuando la empresa promete hacer algo para sus 

colaboradores, lo cumple dentro del plazo establecido. 
          

2. Cuando un cliente tiene algún problema, los 

colaboradores de la empresa demuestran un sincero 

interés en ayudarlo. 

          

3. La empresa realiza bien el servicio de acuerdo a la 

conformidad que manifiesta el cliente. 
          

4. En la empresa se tiene el producto en el tiempo 

prometido o indicado al cliente. 
          

5. En la empresa insistimos en mantener registros a 

través del tracking, para minimizar errores. 
          

Seguridad           

6. Considera Ud. que su conducta transmite confianza a 

los clientes. 
          

7. Cree que los clientes se sienten seguros con los 

productos de la empresa  
          

8. Los empleados de la empresa siempre son amables 

con los clientes. 
          

9. Usted recibe capacitaciones para adquirir 

conocimientos y atender las preguntas de los clientes. 
          

Capacidad de respuesta           

10. Los empleados de la empresa comunican al cliente 

cuándo caduca los productos. 
          

11. Piensa Ud. que como colaboradores de la empresa 

brindan un servicio rápido a los clientes. 
          

12. Considera Ud. que como colaboradores de la 

empresa siempre muestran interés en ayudar a los 

clientes. 

          

13. Cree usted que como colaboradores de la empresa 

se encuentra siempre atento ante requerimientos del 

cliente. 

          

 

¡Gracias por su participación! 
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