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PRESENTACION

El presente estudio tiene  como titulo:  “Gestion de  procesos  de mejora continua
y satisfaccion de las necesidades de los clientes de la empresa PKC Technology SRL. 2020”; que
nace por la necesidad de dar una respuesta a la siguiente incognita: ¢De qué manera la gestion de
procesos de mejora continua permitira satisfacer las necesidades de los clientes en la empresa PKC
Technology SRL? en el Distrito de San Miguel 2020?

La hipotesis del presente estudio sostiene que la gestion de procesos de mejora continua tiene
relacion directa con la satisfaccion de las necesidades de los clientes en la empresa PKC
Technology SRL. en el Distrito de San Miguel 2020.

Asi mismo el presente estudio se encuentra estructurado de la siguiente forma:

En el primer capitulo; se encuentra la Introduccién, que estd compuesta por la realidad
problemaética, el planteamiento del problema, las hipétesis de investigacion, los objetivos, las
variables, dimensiones e indicadores, la justificacion del estudio, los antecedentes de estudio, el
marco tedrico y por ultimo la definicion de términos basicos.

En el segundo capitulo; se encuentra el Método, donde se muestra la metodologia de la
investigacién como: el tipo y disefio de investigacion, poblacion y muestra, técnicas para la
recoleccion de datos, validez y confiabilidad, procesamiento de datos y aspectos éticos.

En el tercer capitulo; se encuentran los Resultados, donde se evidencian la informacion hallada
correspondiente al nivel descriptivo, realizando las pruebas de normalidad y la contratacién de las
hipotesis.

En el cuarto, quinto y sexto capitulo pertenece a la discusion de resultados, conclusiones y

recomendaciones respectivamente.



Finalmente se muestran las referencias bibliograficas usadas en el desarrollo del presente

estudio y los anexos.
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RESUMEN

La presente investigacion se elabora para contextualizar la empresa PKC Technology S.R.L, el
problema planteado para el estudio es ¢De qué manera la gestion de procesos de mejora continua
permitira satisfacer las necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL? en el
Distrito de San Miguel 2020?, cuyo objetivo permitira determinar de qué manera la gestion de
procesos de mejora continua permite satisfacer las necesidades de los clientes de la empresa PKC
Technology SRL. en el Distrito de San Miguel 2020, cuya conjetura hipotética es que la
planificacion de tareas influye directamente en la satisfaccion de las necesidades de los clientes de
la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de San Miguel 2020, con lo cual se pretende dar
respuesta al problema formulado a cuyas variables de estudio.

Las categorias de estudio y los indicadores tomamos como base para disefiar los instrumentos
para recoger los datos necesarios, procesarlos aplicando herramientas estadisticas descriptivas e
inferenciales, la informacion obtenida nos ayudara a interpretar los resultados apoyados del marco
tedrico, conceptual, para llegar a conclusiones y recomendaciones para solucionar el problema
planteado.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el estudio realizado, con ayuda a la prueba de
correlacion de Spearman se puedo verificar que hay una correlacion significativa entre la gestion
de procesos con relacion a la satisfaccion de las necesidades de los cliente con un 98.7% y una
significancia igual a 0,00. Aceptando la hip6tesis de investigacion.

Donde se puede indicar que aplicando una gestion de procesos de mejora continua
correctamente se puede alcanzar la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Palabras claves: Gestion de procesos, mejora continua, satisfaccion del cliente, reparacion

electrométrica.



Xii
ABSTRAC

The present investigation is elaborated to contextualize the company PKC Technology
S.R.L, the problem raised for the study is in what way the management of continuous
improvement processes will allow to satisfy the needs of the clients in the company PKC
Technology SRL. in the District of San Miguel 2020? whose objective will allow to determine
how the management of continuous improvement processes allows to satisfy the needs of the
clients of the company PKC Technology SRL. in the District of San Miguel 2020, whose
hypothetical conjecture is that the planning of tasks directly influence the satisfaction of the
needs of the clients of the company PKC Technology SRL. in the District of San Miguel 2020,
with which it is intended to respond to the problem formulated to whose study variables.

We take the study categories and indicators as a basis to design the instruments to collect
the necessary data, process them by applying descriptive and inferential statistical tools, the
information obtained will help us interpret the results supported by the theoretical and
conceptual framework, to reach conclusions and recommendations. to solve the problem posed.

According to the results obtained in the study carried out, with the help of the Spearman
correlation test it can be verified that there is a significant correlation between process
management in relation to the satisfaction of customer needs with 98.7% and a significance
equal to 0.00. Accepting the research hypothesis.

Where it can be indicated that by applying a continuous improvement process management
correctly, the satisfaction of customer needs can be achieved.

Key words: Process management, continuous improvement, customer satisfaction,

electrometric repair.
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l. INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

El inicio de los electrodomésticos se dio por el descubrimiento de la electricidad; viendo las
necesidades de las personas por simplificar el trabajo y dotar mejores condiciones de vida y
ahorro de tiempo, razones que dieron inicio a la creacion de los electrodomésticos.

Es asi que gracias a los avances cientificos a fines del siglo XVIII y XX, se ha podido
perfeccionar los aparatos electrodomésticos que se habian inventado hasta ese momento para
poder facilitar las tareas del hogar y creaciones de otros artefactos que empezaron a estar mas
presente en ellos. En los Gltimos afios las necesidades de las personas han ido incrementando
con la globalizacidn, es ahi donde las empresas de electrodomésticos han tenido un crecimiento
favorable, donde se han visto en la necesidad de fabricar productos que satisfagan cada una de
las necesidades de los consumidores para que sus actividades domésticas sean mas rapidas y su

entretenimiento sea mas satisfactorio con respecto a la tecnologia.
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Todo producto electronico, en el transcurso del tiempo y por el uso que se les dé, pueden
presentar falla técnicas por “x” motivos, es donde las marcas se ve en el compromiso de asistir
a las necesidades del consumidor, brinddndoles un soporte técnico. Por el contexto socio
economico actual, los productos electrodomésticos se han convertido en productos de primera
necesidad por consiguiente se requiere brindar un servicio técnico de reparacion a estos
productos, donde los consumidores requieren una atencion rapida y eficaz.

PKC Technology SRL, es una mediana empresa dedicada a brindar atencion de servicios
técnicos de reparacion Unicamente a la marca LG, atiende productos electronicos de lineas
blanco y marrdn que se encuentran en garantia y fuera de garantia. El estudio se llevo acabo en
la sede de San Miguel, donde se ubican solo 2 empresas autorizadas por la marca LG, PKC
Technology SRL y CENSEL Centro de Servicio Técnico.

Al ser un servicio técnico autorizado por la marca LG, lo que les ha beneficiado permanecer
en el mercado, siendo esto una de las garantia que representa una ventaja competitiva en el
mercado. Sin embargo en los Gltimos afios el principal problema que se esta presentando en la
empresa es que hay clientes que no se encuentran satisfechos con el servicio que se les brinda,
por demoras en su atencion, lo que esta generando este inconveniente es por falta de control de
los productos atenidos fuera de garantia, retrasando la gestién de procesos en la reparacion de
electrodomésticos. Al no llevar un registro, no se estan controlando los tiempos de reparacion,
produciéndose retrasos considerables que afecta el plazo de entrega, haciendo que los clientes
se encuentren insatisfechos con el servicio de reparacion, generando reclamos y llamadas

constantes por los retrasos en el diagnostico y/o entregas de sus producto.
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Al presentarse estos inconvenientes en la empresa y no solucionarlos a tiempo, puede
empeorar la situacion, ocasionando pérdida de clientes al no sentirse a gusto con el servicio de
reparacion que se les brinda.

Lo que se espera con el presente trabajo es plantear un proceso de gestién de mejora continua
en la empresa, que disminuya perdida de horas hombres, errores en la gestion de reparaciones
y un mejor control con los servicios atendidos que se encuentren fuera de garantia, con el fin de
generar una mejor satisfaccion en los clientes y junto a ello que se fidelicen a la empresa.

1.2.Planteamiento del problema
1.2.1. Problema general
¢De qué manera la gestién de procesos de mejora continua permitird satisfacer las
necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL? en el Distrito de San
Miguel 2020?
1.2.2. Problemas especificos
a) ¢Como influye la planificacion en la satisfaccion de las necesidades de los clientes
en la empresa PKC Technology SRL? en el Distrito de San Miguel 2020?
b) ¢Qué relacion existe entre la calidad de ejecucion de tareas en la satisfaccion de las
necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL? en el Distrito de
San Miguel 2020?
c) ¢De qué manera el control de actividades en el proceso de reparacion se refleja en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL?

en el Distrito de San Miguel 2020?
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d) ¢Cuél es el efecto que tiene la retroalimentacion en la satisfaccion de las necesidades
de los clientes en la empresa PKC Technology SRL? en el Distrito de San Miguel
20207
1.3. Hipotesis de la investigacion.
1.3.1. Hipotesis general
La gestion de procesos de mejora continua tiene relacién directa con la satisfaccion de
las necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de
San Miguel 2020.
1.3.2. Hipotesis especificas
a) La planificacion influye directamente en la satisfaccion de las necesidades de los
clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de San Miguel 2020.
b) La ejecucion de tareas tiene relacion directa en la satisfaccion de las necesidades de
los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de San Miguel 2020.
c) El control de actividades se reflejan considerablemente en la satisfaccion de las
necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de
San Miguel 2020.
d) La retroalimentacion permite satisfaccion las necesidades de los clientes en la
empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de San Miguel 2020.
1.4.0bjetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general
Determinar de qué manera la gestion de procesos de mejora continua permite satisfacer
las necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de

San Miguel 2020.
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1.4.2. Obijetivos especificos
a) Explicar como la planificacion influye en la satisfaccion de las necesidades de los
clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de San Miguel 2020.
b) Identificar los procesos que se siguen en la ejecucion de tareas para la satisfaccion
de las necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito
de San Miguel 2020
c) Verificar el proceso de control de actividades de reparacion para la satisfaccion de
las necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito
de San Miguel 2020
d) Describir y analizar el efecto de la retroalimentacion en la satisfaccion las
necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de
San Miguel 2020.
1.5.Variables, dimensiones e indicadores
1.5.1. Clasificacion de las variables
Las variables de la investigacion de han clasificado de la siguiente manera:
Variable “X”: Gestion de procesos de mejora continua.
Dimensiones:
e Planificacion
e Calidad de ejecucidn
e Control
e Retroalimentacion
Variable “Y”: Satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Dimensiones:



Fidelizacion
Valor percibido

Nivel de servicio

18



Tabla 1. Operacionalizacion de las variables
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. s L. Definicion . . .
Variables Definicion Teorica . Dimensiones Indicadores Items
Operativa
Variable Procedimientos
Independiente: Objetivos
c wodolodi Planificacion Eficiencia 123455
s una metodologia Metas
que esta conformada por Estratedias
Gestion de cuatro etapas ciclicas, que Ereoceosgssers\éaregltifan Igz Actividgdes
procesos _de mejora perémlte establecer un o0 empirica sin Calidad de ejecucion Responsabilidad 6,7,8
continua. moaelo Icontlnuo padra llevar un control del Supervision
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1.6. Justificacion del estudio
1.6.1. Justificacion Teorica

El presente estudio estd conformada por bases teoricas, la que nos permitira conocer los
antecedentes de nuestras variables y nos ampliara la idea del contexto de estudio. Logrando
plantear soluciones a la realidad que presenta la empresa de investigacién mediante la adaptacion
de teorias basadas en gestion de procesos de mejora continua, con el fin de contrastarla con los
resultados que se obtendran.

1.6.2. Justificacion Practico

Esta investigacion se realiza con el propdsito de proponer un plan de mejora continua, en la
empresa PKC Technology en el distrito de San Miguel; optimizando los procesos operativos de
forma que se pueda conseguir una mayor efectividad, eficacia y rendimiento.

Logrando que los tiempos de espera del cliente sean méas cortos al momento de obtener el
diagndstico de su producto y el proceso de reparacion sea de calidad, para que no se presenten
reclamos a un corto plazo. Asi reconocer que un servicio debe ser de calidad y con ello satisfacerse
las necesidades de los clientes, lo que nos garantizara una toma de decision correcta.

1.6.3. Justificacion Metodoldgica

Con el presente estudio se busca emplear herramientas y técnicas de investigacion, utilizando
encuestas sobre temas relacionados a la gestion por procesos por mejora continua que se realizan
en la reparacion de los artefactos, lo que permitira conocer que piensan los colaboradores acerca
de todos los procesos que se deben realizar para culminar el servicio y cuéles son sus principales
deficiencias; esto nos brindara una visualizacion general que nos permitira mejorar los procesos

involucrados.
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Las técnicas de la presente investigacion empleadas nos permitié dar a conocer la relacion que
existe entre las variable, lo que nos ayudara reconocer donde se encuentran los principales
desperdicios en los procesos que se realizan. Por ese motivo este trabajo de investigacion tiene una
importancia en la empresa porque nos permitird reconocer las deficiencias y con esto emplear el
ciclo de mejora continua para eliminar estos desperdicios y que los colaboradores reconozcan los
nuevos procesos de gestion basados en mejorar las actividades laborales logrando la satisfaccion
de las necesidades de los clientes.

1.7. Antecedentes nacionales e internacionales.
1.7.1. Antecedentes Nacionales

(De La Cruz, 2018) En su tesis titulada: “Gestion por procesos para mejorar la eficiencia en
la unidad de gestion social del programa nacional de vivienda rural, 2018 ”, plateo como objetivo
general: “Aplicar la gestion por procesos para formular una propuesta de mejora en la eficiencia
de la Unidad de Gestion Social del PNVR del MVCS”, el proyecto de investigacion fue realizado
en la Unidad de Gestion Social del Programa Nacional de Vivienda Rural para lograr el
mejoramiento de 4,025 viviendas constituidos en los Centros Poblados de 15 departamentos.

El autor con el presente trabajo busca analizar el problemay a su vez las alternativas planteadas
para mejorar el procedimiento que se lleva a cabo en la organizacién con el fin de optimizar los
recursos y simplificar los procesos orientados al ciudadano de las zonas rurales.

A si mismo determind que con la metodologia de mejora de procesos servira de base para
promover propuestas que mejoren el desarrollo de un plan de intervenciones y lograr la eficiencia
en los procesos de la Unidad de Gestion Social del Programa Nacional de Vivienda Rural,

contribuyendo a la satisfaccion del beneficiario.
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(Bach. Fernandez & Bach. Ramirez, 2017) en su tesis, sobre la “Propuesta de un plan de
mejoras, basado en gestion por procesos, para incrementar la productividad en la empresa
distribuciones A & B”, su objetivo de investigacion fue demostrar que “Elaborar un plan de
mejoras basado en gestién por procesos, para incrementar la productividad de la empresa
“DISTRIBUCIONES A & B”; el desarrollo de su investigacion es de tipo aplicada no experimental
con una muestras de 202 clientes.

El autor utilizé como instrumento el cuestionario el cual le ayudo a obtener datos que le permitid
observar los hechos a través de la valoracion de los encuestados donde también pudo observar una
variedad de deficiencias en la empresa, como falta de maquinarias y un plan de trabajo, haciendo
que estas deficiencias no ayuden a mejor la calidad del servicio y aumentar la productividad de la
empresa.

Disefiando un plan de trabajo basadas en mejoras de gestion por procesos que permitan
incrementar la productividad de la empresa, verificando que la implementacién del plan propuesto
podria ayudar a incrementar la productividad a un 22.18% aproximadamente.

(Poggi, 2018) en su investigacion de tesis titulada; “Implementacion de un plan de mejora
continua para aumentar la satisfaccion del cliente en la empresa Distribuidora Capistrano S.A.C.,
2018”, planted como objetivo general: “Proponer la implementaciéon de un Plan de Mejora
Continua para mejorar la Satisfaccion al Cliente de la empresa Distribuidora Capistrano S.A.C”,
es de tipo mixto, donde se desarroll6 el enfoque cualitativo y a su vez el enfoque cuantitativo.

Con la investigacion realiza el autor puedo observar que no hay un control correcto en el area
de almacén, donde se pueda controlar los productos con mayor salida y también pudo ver que
existe una carencia en el cuidado de las maquinarias y herramientas de trabajo, causando un bajo

nivel servicio brindado.
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La implementacion de un plan de mejora continua en la empresa tiene como finalidad mejorar
la productividad generando méas ingresos a la empresa y junto a ello mejorar la calidad de los
productos logrando que los clientes se sientas satisfechos con el servicio brindado.

(Rojas Alvarez, 2015) en su tesis titulada: “Propuesta de un sistema de mejora continua, en el
proceso de produccion de productos de plastico domésticos aplicando la metodologia PHVA”,
cuyo objetivo fue: “Implementar un sistema de mejora continua en el proceso de produccion de
productos de plastico aplicando la metodologia de PHVA”; el estudio realizado se centro
basicamente en el proceso de fabricacién de productos de plasticos de uso doméstico.

Se realizaron investigaciones sobre los tipos de las metodologias de mejora continua, para
implementar la que genere mayor beneficios a la empresa como el aumento de la productividad y
la eliminacion de tiempos muertos. A si el autor llegando a la conclusion de aplicar la metodologia
de las 5s la que le ayudo a eliminando las actividades que no eran necesarias, logrando un
incremente en la productividad de los productos con mayor demanda y aprovechando los tiempos
en el proceso de produccion.

1.7.2. Antecedentes Internacionales

(Barona, 2016) en su investigacion denominada: “Mejora continua en el area productiva de la
empresa de calzado KF Barona basado en un enfoque por procesos para incrementar la
competitividad ”. Tuvo como objetivo: “Desarrollar un proceso de mejora continua del area
productiva en la empresa de Calzado “KF Barona” basado en un enfoque por procesos, para
incrementar la competitividad”, la muestra fue de 10 trabajadores, el tipo de investigacion que se
utilizo fue exploratoria — descriptiva de enfoque cualitativo y cualitativo.

Al verificar que en la empresa de investigacion trabajan de forma empirica y existia carecia en

el control de los procesos de productividad lo que estaba ocasionando perdida de recursos, el autor
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propone un plan de mejoras en el area afectada con el fin de erradicar dichos errores con el fin de
mejorar la competitividad y cumplir con los estdndares de calidad que los clientes exigen.

(Rodriguez, 2015) en su investigacion titulada: “Investigacion y andlisis de la gestion por
procesos de calidad y la atencion de los usuarios del area de consulta externa en el hospital “Dr.
Rafael rodriguez zambrano”, en el aiio 2013”, cuyo objetivo general fue: Evaluar la gestion por
procesos de calidad y la atencion a los usuarios del &rea de consulta externa en el Hospital “Dr.
Rafael Rodriguez Zambrano”, en el afio 2013.

Mediante metodologias de investigacion se han determinado los diferentes problemas que
existen en el area de consulta externa, entre estos se encuentran falta de calidad de atencién en la
entrega oportuna de turnos, el personal administrativo no se encuentra capacitado para manejar
programas, falta de personal médico, falta de higiene en las baterias sanitarias por infraestructura
no restructurada, poca comunicacion interna entre el personal y gerente de la institucién, lo que
conlleva a que se proponga un Sistema de Gestion de Calidad en el servicio de Consulta Externa.
El autor al evaluar todas esas deficiencias recomienda que se realicen capacitaciones para todo el
personal con respecto a la atencion del usuario como es el caso de RDACAA y que se brinden al
personal médico cursos que les ayude a implementar sus conocimientos.

(Ibafez, 2016) Desarroll6 una investigacion denominada: “Diserio de propuestas de mejora
para el area de produccién en la empresa Puerto de Humos S.A4.”, cuyo objetivo general fue:
“Desarrollar una propuesta de mejora para el area de produccion, mediante la utilizacion de las
técnicas de mejora Continua, las 5's y manufactura esbelta, para aumentar la productividad,
disminuir el desperdicio, tener un lugar de trabajo mas limpio y aumentar la satisfaccion laboral”.

Luego de los estudios realizados arrojaron que el principal problema de la baja productividad

se debe a la poca inversion que hay en maquinarias y la falta de organizacion en la empresa.
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Disefiando un plan de mejora que permita homogeneizar los procesos de cada area de la
empresa, logrando disminuir desperdicios, tener un mejor control en los colaboradores y a su vez
crear un plan que mejore la calidad.

(Ing. Vésquez, 2016) Con su investigacion denominada: “Propuesta de mejoras del proceso
productivo en una empresa del sector quimico bajo el enfoque de manufactura esbelta”. El
objetivo general fue: “Proponer mejoras en una empresa del sector quimico bajo el enfoque de la
Manufactura Esbelta a fin de reducir desperdicios”, la investigacion es de tipo aplicada, es una
investigacion de tipo descriptiva.

El autor para el desarrollo de la investigacion utilizo las herramientas de manufactura esbelta y
también las 7 herramientas de la calidad, con el proposito de eliminar desperdicios en las areas de
trabajo mediante la mejora continua asi aprovechando las virtudes de la empresa e involucras al
personal en las actividades.

1.8. Marco tedrico
1.8.1. Gestion por procesos

La gestion por procesos es una forma de administrar las actividades empresariales que se
encuentran dirigidos de manera estructurada y sistematica que ayuden a mejorar los niveles de
satisfaccion a los clientes, lo que se busca es cambiar la cultura organizacional, pero no es facil
ponerlo en marcha por lo que se suele utilizar herramientas y técnicas que ayuden a mejorarlos,
eliminando desperdicios y recursos innecesarios. (Bonilla, Diaz, Kleeberg, & Noriega, 2020).

Se centra en el cambio cultural de la organizacion empezando por la mision, vision y valores,
haciendo que se trabaje en conjunto con un solo fin y que cada participante entienda lo importante

que es cada uno de ellos en el proceso; procurando el mejoramiento continuo en las actividades de
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la organizacion a través de la identificacion, seleccion, descripcién, documentacién y mejora
continua de los procesos. (Pepper, 2011)

A su vez, es uno de sistemas mas utilizados en las organizacion que a logra tener buenos
resultados en las empresas enfocandose en la excelencia, calidad y productividad; pero también se
considera complicado en su implementacion, por motivos de que los colaboradores estan
acostumbrados a un estilo de trabajo individual mas no en conjunto con toda la empresa, por lo
que la gestidn por proceso busca satisfacer a los cliente mediante su estilo de trabajo (que se enfoca
mas en un trabajo horizontal o por procesos). (Castellnou, 2020)

1.8.2. Evolucion del concepto de Calidad:

A lo largo del tiempo el concepto de calidad se ha ido cambiando con las necesidades de los
consumidores.

Para (Tari Guillg, 2000, pags. 13-21) El concepto de calidad se va dando inicio en la época de
los gremios artesanales, donde la calidad se enfocaba mas que todo en las habilidades y reputacion
que tenian los artesanos. Con la llegada de la revolucion industrial se introdujo al mercado
artesanal maquinarias que hacian que la produccion sea mayor, en esta época los fabricadores
(artesanos) tenian comunicacion directa con los clientes donde ellos disefiaban sus propios
productos, es asi que para ellos la calidad se basaba en cumplir con las expectativas de los clientes.

A finales del siglo XIX en EE.UU. desaparece la comunicacion que habia entre fabricador y
cliente y aparece la vision de Frederick Taylor de separar la planificacion y la ejecucion de trabajo
con el fin de aumentar la productividad, pero con esta implantacion se vio la necesidad de colocar
a un inspector que él ayudaria a eliminar los errores de fabricacion que se presenten. Recién a
inicios del siglo XX se comienza a estudiar la calidad, Ilegando ellos a entender la calidad como

prevencion. Una vez finalizada la 11 Guerra Mundial la calidad tomo dos caminos distintos; la del
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Occidente que consideraba la calidad como sinénimo de inspeccion ya que ellos no le daban mucha
importancia a la calidad porque todos sus productos eran vendidos con facilidad; caso contrario en
Japon, ellos empezaron aplicar el control de calidad en sus productos méas aun con las lecciones de
Juran sobre el arte de quality managerment, es por tan motivo que el concepto que tenia Japon
hasta un momento se fue ampliando y cambiaron la inspeccion por el control de calidad de todas
las areas de las empresas sin excepcion con el fin de eliminar desde raiz las primeras fallas que se
puedan presentar.

En los afios setenta el mercado Occidente se da cuenta se da cuenta del liderazgo que tiene
Japon, con la crisis petrolera dio paso a la globalizacion y la competencia de mercados se fueron
dando, es donde los clientes mas informados se vuelven exigentes con la calidad de sus productos
y el mercado Occidente va perdiendo liderazgo en el sector que abarcaba. En los 80 y 90 son
testigos del logro alcanzado por los japoneses, de que es importante dar solucion a las necesidades
de los consumidores.

1.8.3. Mejora continua.

Mejora Continua comprende a una filosofia que permite perfeccionar la calidad de un producto,
el cual se realiza dentro de una organizacion con el fin de minimizar errores permitiendo disminuir
los costos de produccién logrando los mismos o0 mejores resultados en la calidad de productos o
servicio.

La Mejora Continua que se emplee es un proceso basado en equipo y orientado a la accion, las
personas involucradas tienen la capacidad de opinar y proponer ideas relacionadas con su trabajo
para optimizar el proceso. Este esta liderado por un piloto el que dirigira el equipo de trabajo, para
esto él debe saber qué es lo que quiere realizar, en donde y cudl sera su objetivo, lo que ayudara a

observar cuales son los problemas que se presentan y poder mejorarlos.
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La implementacion de mejora continua no consiste solo en reducir desperdicios, costos y
aumentar la calidad, si no su mayor enfoque es trabajar en equipo para que en conjunto se pueda
Ilegar al éxito y con eso la aceptacion del grupo, ya que el indicador principal de toda empresa son
las personas.
1.8.3.1.Metodologias de mejora continua

Entre las diversas técnicas de mejora continua tenemos:

e Kaizen

e Six Sigma

e Lean Manufacturing

e Ciclo de Deming
1.8.3.1.1. Kaizen

El Kaizen se origin6 en Japon después de la segunda guerra mundial. Este sistema de calidad
en sus inicios era de &mbito empresarial, pero en estos tiempos ha trascendido su utilidad hasta en
los hogares y cualquier otro tipo de ambiente no empresarial. Dando a conocer que el método
Kaizen se puede aplicar en todo tipo de actividad humana tanto en actividades empresariales
tangibles como en los recursos humanos y es una idea que se debe trabajar todos los dias en grupo
e individualmente en la conducta de las personas y de la organizacion. (Melara, 2017)

Hace referencia al cambio y mejora continua, que se enfoca en la gente y en estandarizar los
procesos, su objetivo es incrementar la productividad controlando los procesos de manufactura
mediante la reduccion de tiempos de ciclo, se enfoca también en la eliminacion de desperdicios.
(Carro Paz & Gonzalez, 2012, pag. 11)

Por el avance de las tecnologias y el aumento de la competencia las empresas ya no se enfocan

mucho en la calidad de sus servicios, es ahi donde el método Kaizen busca eliminar toda



29

deficiencia del sistema productivo de la empresa desde el puesto mas alto al mas bajo, por eso este
modelo se caracteriza por su perfeccion y en la mejora continua de cada proceso. (WorkMeter,
2012)

1.8.3.1.2. Seis Sigma

El Seis Sigma es una metodologia disefiada y utilizada por el ingeniero Bill Smith en Motorola.
Esta metodologia se basa en la eliminacion y reduccion de defectos, logrando la optimizacion de
cada proceso orientada a la satisfaccion del cliente, dentro de los beneficios que se obtienen es
mejorar la rentabilidad y la productividad.

Los niveles de sigma ayudan a medir los limites que hay entre el proceso y el objetivo.
(Guerrero, 2019)

Es una estrategia para el aumento de la competitividad a través de la mejora continua de la
calidad, aplicando herramientas estadisticas para eliminar defectos, con el fin de alinear a la
empresa con su mercado. El Seis Sigma se caracteriza por sus 5 etapas que permiten; definir los
problemas, medir para obtener la informacién, analizar la informacion recolectada, incorporar
mejoras a los procesos y finalmente controlar los procesos, logrando alcanzar etapas 6ptimas y
solucién de problemas. Con el fin de integrar los cambios o soluciones a toda la organizacién, con
el objetivo de promover el uso de herramientas y métodos estadisticos de manera ordenada. (Carro
Paz & Gonzalez, 2012, pag. 20)

Consiste en un proceso disciplinario que ayuda a conocer y comprender los procesos, de tal
punto que se pueda eliminar y mejorar los procesos de la empresa, para eso se requiere el
compromiso de tiempo, talento, dedicacion, persistencia y sobre todo inversion econdmica.

Es un metodo basado en datos que mide y mejora la calidad, para alcanzar la satisfaccion de los

clientes, logrando la perfeccion y también poder corregir los problemas antes que se presenten. En
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los proyectos de Seis Sigma se utilizan dos tipos de herramientas las de tipo general, que se
emplean para el levantamiento y proceso de datos y también de tipo estadistico. (GestioPolis.com
Experto., 2001)

1.8.3.1.3. Lean Manufacturing

Lean Manufacturing fue creada por el sistema de produccién de Toyota a finales de los
afios 70. Su filosofia es implementar la mejora continua, con el propoésito de eliminar operaciones
que no sean requeridas, para mejorar la eficiencia de la productividad, la calidad y reducir costos,
logrando la satisfaccion de los clientes. Se caracteriza por realizar las actividades con ligereza,
rapidez, exactitud, visibilidad, multiplicidad y conciencia. (Gehisy, 2012)

El Lean manufacturing involucran a toda la organizacion sobre todo a los operarios, forma
parte de una estrategia organizacional que ayuda aplicar procesos de forma especifica y sencilla,
mejorando el desempefio de los procesos. Consta en 4 fases de implementacion: en la que inicia
en la etapa tradicional, la etapa de aplicacién, la de cadena de valor y la etapa final que busca lograr
el compromiso de toda la organizacion. (Salazar , 2019)

Es una filosofia disefiada para las personas con el proposito de mejorar el sistema de
produccion eliminando diversos tipos de errores que se presenten en la produccion, tiene como
objetivo generar en los trabajadores una nueva cultura que esté basada en comunicacion y trabajo
en equipo, a su vez es una filosofia que estd constantemente en busca de nuevos propdsitos
haciendo que el trabajo sea més rapido y ahorrativo. El lean manufacturing es una cultura dinamica
por lo que va cambiando y adaptandose a los diferentes requisitos de las empresas. (Hernandez &

Vizén, 2013)
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1.8.3.1.4. Ciclo de Deming o Ciclo PDCA

En la década de los 30 Walter Shewhart llego a la conclusion que trabajar en el mejoramiento
de los procesos era un beneficio tanto para la empresa como para los trabajadores y es asi donde
desarrolla un método ciclico para aumentar la calidad y Edwars Deming, su alumno lo mejora, asi
que nace el Ciclo de Deming, el espiral de mejora continua o también conocido con el ciclo PDHA
por las iniciales de cada paso a seguir. Este método consiste en mejorar los procesos de manera
continua para asegurar la calidad e ir corrigiendo los inconvenientes que se presenten en cada
proceso. (lonos, 2019)

Nos sirve como guia para la realizacion de un plan, tiene como principal tarea la autoevaluacion
destacando la parte mas fuerte que se tiene que mantener y cudles son las areas con mayor
problema en las que se tendria que mejorar. (Betancourt, 2018)

Es una metodologia que describe los cuatro pasos que se realizan de manera continua, una vez
que se culmina la ultima etapa automéaticamente sigue el primero con el fin de reevaluar las
actividades y asi ir mejorando cada una de ellas, logrando eliminar los erros haciendo el trabajo
mas eficiente y eficaz. (Jimeno, 2013), este método consiste en hacer las cosas de manera ordenada
y que permite a las organizaciones a una mejor integraciéon en el mercado competitivo,
optimizando la produccién y a una mayor rentabilidad, es un método Idgico que no se limita a la
mejora continua, sino que se puede aplicar en diversas actividades. (Cuatrecasas, 2005, pags. 61-

63)
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ACT PLAN

CHECK DO

Figura 1: Etapa del Ciclo PDCA o Ciclo de Deming

Planificar (Plan): En esta primera fase consiste en la identificacion del problema
mediante la recopilacion de datos pare estableces los objetivos que sean necesarios para
mejorar las actividades que estén dispuestas con el fin de conseguir mejores resultados.
Hacer (Do): Se lleva a cabo el plan, pero primero con la implementacién de una prueba
piloto para verificar si funciona correctamente antes de realizar el cambio total.
Verificar (Check): Una vez implantada la nueva propuesta se tendra un periodo de
prueba para verificar si todo esta en orden, con la ayuda de herramientas de control.
Caso contrario se tendran que realizar ajustes necesarios para alcanzar los objetivos
establecidos.

Actuar (Act): Por dltimo, finalizado el periodo de prueba se debe analizar los
resultados alcanzados y compararlos con las actividades iniciales. Si se verifica que si
funciona se establecen de forma definitiva y periédicamente volver a la primera etapa

para poder asi evaluar e ir realizando ajustes necesarios.
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1.8.4. Dimensiones de gestidén por procesos de mejora continda
e Planificacion

La planificacion son acciones que se llevan a cabo para alcanzar ciertas metas, mediante
estrategias que nos ayude a disminuir las amenazas y poder aprovechar las oportunidades que se
presenten para poder asi alcanzar las metas trazadas. (Westreicher, 2020)

La planificacidn es un instrumento didactico y estratégico que busca alcanzar sus objetivos en
un determinado periodo de forma eficiente, para que la planificacion sea eficaz los planes a realizar
deben ser realistas, adaptables a los cambios y exactos. (Raffino M. E., Planeacion en
Administracion, 2020)

“La planificacion es un proceso para la toma de decisiones que nos lleva a prever el futuro
de cualquier organizacion, usando los recursos necesarios tanto humanos como materiales
para el logro de los objetivos que se desean alcanzar de una manera mas eficiente y
econdémicamente posible”. (Bonilla, Molina , & Morales, 2006)

e Ejecucion

Se refiere a la realizacion de una tarea o actividad determinadas en un plan de trabajo, la que se
encuentra dirigida y orientada por un supervisor que ayude a los colaboradores a llevarla a cabo.
(Significados, 2016)

En la ejecucion debe existir un responsable que esté capaz de dirigir y que cuente con un
caracter de motivacion, para que este sea aceptado por los colaboradores, el encargado tiene que
asignar responsabilidades a otras personas en grupo y que estas tengan en claro las
responsabilidades que deben realizar para que se lleven a cabo de forma eficaz. (Raffino M. E.,

2020)
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e Control

Se encarga de verificar que los procesos realizados estén correctamente ejecutados o que puedan
ser corregidos a tiempo para cumplir con los objetivos propuestos, o que nos permite tomar
acciones correctivas cuando sea necesario. (Sanchez, Parra, & Najarro, 2014). Es una de las
principales funciones de la administracion que tiene como objetivo que las actividades se realicen
de acuerdo a lo planificado midiendo el rendimiento organizacional, a su vez permitiendo
disminuir errores y aumentando la eficiencia en el trabajo. (Raffino M. , 2020)

El control es la base dindmica de la admiracion que permite evaluar y medir de ejecucion de
planes con el fin de prever errores, lo que busca que las actividades realizadas se ajusten a las
actividades proyectadas, corrigiendo errores para poder alcanzar los planes propuestos. (Derkra,
2020)

e Retroalimentacion

Es uno de los términos més utilizados en la comunicacion y utilizados en distintos campos, se
entiende como el retorno de una parte de la salida hacia la entrada de un proceso o informacion,
existen dos tipos de retroalimentacion positiva y negativa. La positiva hace referencia a la
respuesta del estimulo inicial que es de crecimiento y la negativa que hace que se corrija a la
informacion inicial del emisor. (Peird, 2020), la retroalimentacion nos permite mejorar el
comportamiento ya que se trabaja de forma circular porque parte que era la salida del proceso se
redirecciona hacia su origen analizando y ajustando la informacién para que vuelva a su salida,
beneficiando este proceso al emisor y al receptor. Este concepto también es conocido como
“feedback”. (Peréz & Merino, 2016)

Para Raffino la retroalimentacion es un mecanismo donde el proceso de salida se dirige

nuevamente al proceso de entrada continuamente realizando este funcionamiento. La
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retroalimentacion se da en la comunicacion (entre emisor y receptor), en un sistema (organizacion,
familia, etc) y en el proceso admirativo. (Raffino M. , 2020)
1.8.5. Satisfaccion del cliente:

La satisfaccion del cliente para las empresas actualmente son esenciales, porque un cliente
satisfecho no compra solo una vez, sino que expresa a otros su experiencia, los defiende en el
mercado y deja la competencia, logrando su lealtad y su crecimiento en el mercado. Las
satisfaccion del cliente se conformar por los resultados que percibié al momento que adquirié un
producto o servicio, si cumplié con las expectativas de sus necesidades o lo que la empresa
prometia y por ultimo los niveles de satisfaccion, que tan satisfecho se sinti6 el cliente con lo que
adquirio, si se sintié insatisfecho, satisfecho o complaciente. Todo dependiendo del nivel de
satisfaccion porque este permitird conocer el grado de lealtad hacia la empresa. (Thompson, 2019)

El cliente al momento que adquiere un bien, busca en ellos complacer su necesidad, es
donde el bien entra a ser juzgado si cumple con los requisitos o exigencias de lo solicitado y si
Ilega a satisfacer sus necesidades. Por eso se dice que la satisfaccion es un concepto abstracto y no
hay una forma de medicion lo que hace que a su vez sea dindmico porque no todas las personas
buscan lo mismo, lo que a uno le satisface a otro no, lo que te satisface hoy pueda ser que mafiana
ya no sea asi, logrando mayor competitividad en el mercado. (Torrecilla, 1999, pag. 102)

La gran cantidad de las empresas se enfocan en posicionarse en el mercado y no tanto en
la satisfaccion de sus clientes, en lo que estan cometiendo un error. Es necesario que las empresas
se enfoquen en satisfacer las necesidades de su cliente para que logren la fidelizacion de ellos y
junto a ello mayor rentabilidad. Deben tener en cuenta que satisfacer a los clientes es necesario
pero no suficiente es por eso que se debe esforzar en deleitarlos y llegar mas alla de las expectativas

de los clientes, para lograr su lealtad. (Kotler, 2013, pag. 140)
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1.8.6. Cliente:

El origen de este término proviene del antiguo Roma, que se consideraba al cliente como
la persona de inferior recurso. En el Marketing se define como la persona que adquiere un
producto para el fin que se le dé.

La base de las empresas son los clientes ya que con la decisién de consumo que realicen
contribuyen a las ganancias y también se puede referir a que tan satisfechos fueron al momento
de culminar con lo que adquirieron bien sea un servicio o compra. (Raffino M. E., Cliente, 2020)

Se define cliente a la persona que frecuentemente adquiere un servicio o producto, al que
se puede calificar como comprador, usuario o consumidor, con el fin de satisfacer sus
necesidades. En el entorno empresarial hay dos tipos de clientes; el interno es aquel que presta
sus servicios con el fin que sus productos o servicios sean comercializados y los externos son
todos aquellos personas que los productos o servicios estan a su disposicién de adquirirlos
(Significados.com., 2015)

El cliente es quien tiene mayor valor en la empresa, es el activo mas importante “(...) un
cliente es el visitante mas importante. No depende de nosotros — nosotros dependemos de él”
(Kotler, 2013, pag. 9)

Las compafiias tiene que trabajar mas en hacer que el ciclo de vida del cliente duren mas
que el ciclo de vida del producto, para lograr la fidelizar de ellos y no tanto en crear clientes
nuevos como lo vienen haciendo muchas compafiias, es brindarle méas de lo que ellos esperaban
alcanzar; pero no a todos por igual porque siempre se cuenta con algunos clientes mas rentable
que otros o algunos mas accesible que otros, lo recomendable es clasificar los por grupos, los

clientes mas rentables, clientes con mayor expectativas de crecimiento, clientes mas vulnerables
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y por ultimo los denominados clientes problematicos, con ellos se tiene que tener cautela porque
es recomendable que no permanezcan con nosotros.
Es muy importante prestar atencion a las quejas de los clientes porque eso sirve a laempresa
a darse cuenta en que estan fallando para poder solucionarlo a tiempo, para no contar con clientes
descontentos.
1.8.7. Proceso de atencion al cliente:
Para (lzquierdo, 2018) El proceso de atencion al cliente es “El conjunto de actividades que
realizamos desde que recibimos el primer contacto de un usuario hasta que resolvemos su
consulta y nos despedimos de él, ordenado segun las distintas fases que atravesaremos a lo largo

de todo el procedimiento”.

1.8.7.1.Fases del proceso de atencion al cliente:

Se puede indicar que las fases del proceso de atencion al cliente son los siguientes:

a. Contacto: Esta primera fase es muy esencial el cual dependera mucho; el usuario cuando
solicita un servicio va con expectativas de atencién, esperando que estas sean cordiales y
puedan ayudar a resolver sus necesidades, por lo que es necesario prestarle la atencién que
merece.

b. Escucha y obtencién de informacion: debemos estar atentos en escuchar lo que desee el
cliente para poder entender con claridad lo que requiere, con el fin de ayudar sus
necesidades sin ningln inconveniente.

c. Resolucién del problema: en este momento es importante resolver el problema o
inconveniente del cliente sea cual sea la dimensién, lo importante es contar con un buen

manejo se solucion.
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d. Finalizacion y despedida: en esta fase final es necesario confirmar si se resolvio el
problema del cliente y si quedo satisfecho con el servicio brindado por eso es recomendable
realizar una pequefia encuesta que nos ayudara evaluar el servicio brindado y en qué
aspectos mejorar.

1.8.8. Dimensiones de satisfaccion de clientes
e Fiabilidad

Para la RAE, fiabilidad es la “probabilidad de buen funcionamiento de algo”.

Es utilizado para calificar algo o alguien que brinda confianza o garantia, si nos queremos
referir a un producto que es fiable se puede decir que es algo que nos brinda seguridad y no
va a presentar inconvenientes sobre su uso en un buen tiempo. (Pérez & Gardey, Definicion
de fiable, 2018)

e Valor percibido

Es la evaluacion que realizan los clientes al momento de adquirir un producto con otros
que cumplen la misma funcion, en este caso comparan el aspecto de utilidad que puede dar
este producto o servicio, con la capacidad que satisfacen sus necesidades, (Iniesta, 2017)
¢ Nivel de servicio

El nivel de servicio va cambiando hacia un mejoramiento continuo, en las que las
empresas estan en el compromiso de subir sus estandares de acuerdo a las expectativas de
los clientes. (Gomez, 2016)

1.9. Definiciones de términos béasicos
e Proceso:
Es una serie de acciones que se realizan para cumplir una determinada salida o

determinados objetivos. (Pepper, 2011)
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e Cultura organizacional
Es un conjunto de principios que conforma la organizacién como sus normas, valores
entre otros, busca que el personal se adapte a ellas, ya que es la imagen que da la
organizacion. Entre ellas existen dos ejes importantes, uno interno que se refiere a las
personas Yy actividades que conforman la organizacion; y otra externa que es como se
relaciona con la comunidad. (Raffino M. E., 2020)
e Vision
Es un panorama futuro, a donde se desea llegar en un futuro a largo plazo cumpliendo
con los objetivos trasados, una vez que se cumpla con la visién propuesta se tiene que
plantear una nueva. (Bustamante, 1991)
e Mision
Es la base de la vision, la identidad y el prop6sito o razon de existir de la organizacion.
Nos ayuda a trabajar juntos por un fin en comun. (Bustamante, 1991)
e Fidelizacion:
“Conseguir, de diferentes modos, que los empleados y clientes de una empresa

permanezcan fieles a ella”. (RAE)
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1. METODO

2.1.Tipo y Disefio de Investigacion
2.1.1. Método de investigacion

El método de la presente investigacion es cuantitativa; porque parte de una realidad objetiva
donde se derivan los objetivos, preguntas de investigacion, se determinan las Hipdtesis y sus
variables, las cuales se pueden mediar utilizando métodos estadisticos; las que nos permitird
analizar los datos recopilados y elaborar reportes. (Sampieri, Collado, & Lucio, 2014, pag. 4)
2.1.2. Tipo de investigacion

El siguiente estudio de tipo aplicada; porque una vez determinado el problema se tiene como
objetivo implementar técnicas innovadoras con el fin de resolver los problemas de la manera mas

adecuada. (Vara, 2012, pag. 202)



41

2.1.3. Disefio de investigacion

El siguiente estudio cuenta con el disefio de investigacion descriptivo — correlacional, ya que
se describen las caracteristicas de las variables, se utilizaron técnicas estadisticas que nos ayudaron
a medir el grado de relacion que existe entre ellas. (Vara, 2012, pag. 208)
2.2.Poblacién y muestra
2.2.1. Poblacion

La poblacién de estudio esta constituida por dos grupos de acuerdo a nuestras variables:

El primer grupo estard conformado por los trabajadores de la empresa, que es un total de 30
personas, 21 técnicos y 9 trabajadores de la parte administrativa, de los que se recogera datos del
proceso que realizan.

Asi mismo, nuestro segundo grupo son los clientes registrados en la base de datos de la empresa
en el distrito de San Miguel. Esta base registra una poblacién de 1350 clientes en el periodo del 1
de Enero hasta el 15 de agosto del 2020.

2.2.2. Muestra

Nuestra primera poblacidn estd conformada por 30 colaboradores de los cuales 9 son el
personal administrativos que realizan labores de planificacion, organizacion y control; y 21
técnicos. Ya que es una cantidad singular no sera necesario aplicar la férmula para sacar la
muestra y se trabajara con toda la poblacion.

El segundo grupo de muestra de investigacion estd conformado por la misma cantidad de la
primera muestra, es decir 30 clientes.

Asi mismo nuestra muestra esta constituida por un total de 60 personas, entre clientes,
técnicos y personal administrativo del servicio técnico PKC Technology SRL. del distrito de

San Miguel.
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2.3.Técnicas para la recoleccion de datos.

Para Sampieri el cuestionario es el instrumento mas utilizado y que estd constituido por un
conjunto de preguntas relacionadas a una o0 mas variables, que sirve para la recoleccion de datos y
utilizado en distintos campos de investigacion. (Sampieri, Collado, & Lucio, 2014, pag. 250).

En la presente investigacion se aplicaron cuestionarios, la que fue dirigido al personal
administrativo, técnicos y los clientes, la que nos ayudd a la recoleccion de informacion relevante
a las variables.
2.4.Validez y confiabilidad de instrumentos

e Validez

En la presente investigacion se utilizaron entrevistas y cuestionarios que cumplan con la
validacién y confiabilidad.

La validacion de los instrumentos se solicitd la aprobacion de 3 asesores expertos en trabajo
de investigacion de la Universidad Peruana de Ciencias e Informatica.

e Confiabilidad de instrumentos:

Para determinar la confiabilidad de medicion de los instrumentos de investigacion, fue
sometida a un analisis de confiabilidad mediante el enfoque de consistencia interna entre los
items, A través de dicha consistencia interna se mide si los items de las escalas estan
relacionados entre si. Este procedimiento se realizé mediante el Paquete Estadistico SPSS v.
26 mediante alfa de Cronbach, es importante indicar que el coeficiente de alfa de Cronbach
oscila entre 0 y 1, un resultado de 1 expresa que existe consistencia ideal de los items o
preguntas para expresar la variable en analisis.

Donde los resultados del analisis de confiabilidad para el cuestionario de Gestion por

procesos se obtuvo un 0,94 y para el cuestionario de Satisfaccion de las necesidades de los
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clientes de obtuvo un 0,922 lo que nos muestra una alta confiabilidad en los resultados del
instrumento utilizado.

Tabla 2. Resumen de procesamiento de casos para el instrumento de Gestidén por procesos
de mejor continGia

N %
Valido 30 100,0

Casos Excluido? 0 0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 3. Estadisticas de fiabilidad del instrumento de Gestion por procesos de mejor
continda

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,940 15

Tabla 4. Resumen de procesamiento de casos para el instrumentos de la satisfaccion de
las necesidades de clientes

N %
Valido 30 100,0

Casos Excluido? 0 0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Tabla 5. Estadisticas de fiabilidad del instrumento de la satisfaccion de las necesidades
de clientes

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,922 15
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2.5 Procesamiento y analisis de datos.

Para obtener los resultados de los instrumentos, primero se realizo la recoleccion de datos
mediante el cuestionario el que se proporcioné a los técnicos y al personal administrativo de
manera fisica, y a los clientes de manera digital por medio de WatsApp.

Una vez recolectado los datos necesarios, se utilizé el software de Microsoft Excel y SPSS
utilizé el software version 26 para poder analizar la informacién y determinar la relacién entre
las variables.

2.5.Aspectos éticos.
De acuerdo a planteado en la presente investigacion se sustentara bajo los aspectos
éticos y respeto a propiedad intelectual; para realizar las encuestas a los técnicos y a los clientes
primero se dio a conocer cuél sera el proposito de la informacion recabada, se llevé a cabo bajo

la autorizacion y el consentimiento de cada uno de ellos.
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I11.  RESULTADOS

3.1.Resultados descriptivos

Para evaluar las variables de investigacion se elaboré dos instrumentos de medicion
conformado por 15 preguntas, para obtener informacion referente a los indicadores de las
variables.

Con la presentacion de los siguientes resultados se pudo llegar a las conclusiones y
recomendaciones de la presente investigacion.
Variable 1: Gestion de procesos de mejora continla

Tabla 6. ¢Considera que existen procedimientos definidos en la realizacién de las
actividades?

Porcentaj Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia valido acumulado
En desacuerdo 5 16,7 16,7 16,7
. Neutral 15 50,0 50,0 66,7
valide 1y, s cuerdo 10 333 333 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa PKC Technology S.R.L.
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Graéfico 1. ¢(Considera que existen procedimientos definidos en la realizacion de las
actividades?

En desacuerdo MNeutral De acuerdo

Interpretacion:
Segun los resultados del cuestionario realizado a los trabajadores el 16.67% se encuentran
en desacuerdo con respecto a que existen procedimientos definidos en la realizacién de las

actividades, el 50% su opinion es neutral y el 33.33% se encuentran de acuerdo.



47

Tabla 7. ¢ Tiene claro sus objetivos en cada funcion?

: . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) )

valido acumulado
En desacuerdo 2 6,7 6,7 6,7

Neutral 14 46,7 46,7 53,3

. De acuerdo 10 33,3 33,3 86,7
Valido Muv de

y 4 13,3 13,3 100,0
acuerdo

Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa PKC Technology S.R.L.

Gréfico 2. ¢ Tiene claro sus objetivos en cada funcién?

Frecuencia

En desacuerdo Meutral De acuerdo Muy de acuerdo

Interpretacion:
Segun los resultados del cuestionario realizado a los trabajadores el 6.67% se encuentran
en desacuerdo con respecto a que tienen claro sus objetivos en cada funcion, el 46.67% su

opinion es neutral, el 33.33% se encuentran de acuerdo y el 13.33% muy de acuerdo.
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Tabla 8. ¢Considera que la empresa revisa sus procesos para eliminar procedimientos
innecesarios?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 3 10,0 10,0 10,0
Valido Neutral 18 60,0 60,0 70,0
De acuerdo 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa PKC Technology S.R.L.

Graéfico 3. ¢ Considera que la empresa revisa sus procesos para eliminar procedimientos
innecesarios?

Frecuencia

En desacuerdo Meutral De acuerdo

Interpretacion:
Segun los resultados del cuestionario realizado a los trabajadores el 10% se encuentran en
desacuerdo en que la empresa revisa sus procesos para lograr una mayor eficiencia, el 60%

su opinion es neutral y el 30% se encuentran de acuerdo.
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Tabla 9. ¢ Estan establecidas las metas en la empresa?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) )

valido acumulado

En desacuerdo 7 23,3 23,3 23,3

Neutral 12 40,0 40,0 63,3

. De acuerdo 9 30,0 30,0 93,3
Valido Muv de

y 2 6,7 6,7 100,0
acuerdo

Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa PKC Technology S.R.L.

Gréfico 4. ¢ Estan establecidas las metas en la empresa?

Frecuencia

En desacuerdo MNeutral Deacuerdo  Muy de acuerdo

Interpretacion:
Segun los resultados del cuestionario realizado a los trabajadores el 23.33% se encuentran
en desacuerdo en que estan establecidas las metas en la empresa, el 40% su opinidn es

neutral, el 30% se encuentran de acuerdo y el 6.67% muy de acuerdo.
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Tabla 10. (Cree que la empresa aplica estrategias para mejorar la calidad de los
servicios?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 4 13,3 13,3 13,3
Neutral 13 43,3 43,3 56,7
Valido  De acuerdo 10 33,3 33,3 90,0
Muy de acuerdo 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa PKC Technology S.R.L.

Gréfico 5. ¢(Cree que la empresa aplica estrategias para mejorar la calidad de los
servicios?

Frecuencia

En desacuerdo Meutral De acuerdo viuy de acuerdo

Interpretacion:

Segun los resultados del cuestionario realizado a los trabajadores el 13.33% se encuentran
en desacuerdo en que la empresa aplica estrategias para el mejoramiento de la calidad de
los servicios, el 43.33% su opinion es neutral, el 33.33% se encuentran de acuerdo vy el

10% muy de acuerdo.
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Tabla 11. ;Consideras que las actividades que realizan se llevan a cabo de la misma
manera?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
En desacuerdo 3 10,0 10,0 10,0
Neutral 12 40,0 40,0 50,0
Vélido  De acuerdo 10 33,3 33,3 83,3
Muy de acuerdo 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa PKC Technology S.R.L
Grafico 6. ¢Consideras que las actividades que realizan se llevan a cabo de la misma
manera?

Frecuencia

En desacuerdo NeLtral De acuerdo  Muy de acuerdo

Interpretacion:

Segun los resultados del cuestionario realizado a los trabajadores el 10% se encuentran en
desacuerdo en que las actividades que realizan se llevan a cabo de la misma manera, el
40% su opinion es neutral, el 33.33% se encuentran de acuerdo y el 16.67% muy de

acuerdo.
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Tabla 12. ¢ Tiene conocimiento de las responsabilidades correspondientes a su cargo?

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
En desacuerdo 7 23,3 23,3 23,3
Neutral 11 36,7 36,7 60,0
Vélido  De acuerdo 10 33,3 33,3 93,3
Muy de acuerdo 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa PKC Technology S.R.L

Gréfico 7. ¢ Tiene conocimiento de las responsabilidades correspondientes a su cargo?

Frecuencia

En desacuerdo Meutral De acuerdo Muy de acuerdo

Interpretacion:

Segun los resultados del cuestionario realizado a los trabajadores el 23.33% se encuentran
en desacuerdo en que los trabajadores tienen conocimiento de las responsabilidades
correspondientes a su cargo, el 36.67% su opinion es neutral, el 33.33% se encuentran de

acuerdo y el 6.67% muy de acuerdo.
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Tabla 13.¢ Existen actividades para supervisan la calidad de las operaciones que estan a
su cargo?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
En desacuerdo 8 26,7 26,7 26,7
Neutral 4 13,3 13,3 40,0
Vaélido De acuerdo 13 43,3 43,3 83,3
Muy de acuerdo 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa PKC Technology S.R.L

Gréfico 8. ¢ Existen actividades para supervisan la calidad de las operaciones que estan
a su cargo?

Frecuencia

En desacuerdo Meutral De acuerdo Muy de acuerdo

Interpretacion:

Segun los resultados del cuestionario realizado a los trabajadores el 26.67% se encuentran
en desacuerdo con respecto que existen actividades para supervisar la calidad de las
operaciones gue estan a su cargo, el 13.33% su opinidn es neutral, el 43.33% se encuentran

de acuerdo y el 16.67% muy de acuerdo.
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Tabla 14. ¢Se evaltan los tiempos de cada proceso que tiene a su cargo?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
En desacuerdo 2 6,7 6,7 6,7
valido Neutral 16 53,3 53,3 60,0
De acuerdo 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa PKC Technology S.R.L

Gréfico 9. ¢Se evallan los tiempos de cada proceso que tiene a su cargo?

Frecuencia

En desacuerdo MNeutral De acuerdo

Interpretacion:
Segun los resultados del cuestionario realizado a los trabajadores el 6.67% se encuentran
en desacuerdo en que se evaltan los tiempo de cada proceso que tienen a su cargo, el

53.33% su opinion es neutral y el 40% se encuentran de acuerdo.
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Tabla 15. ¢ Se trabaja de forma coordinada con otras &reas de la empresa?

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) !

valido acumulado
En desacuerdo 7 23,3 23,3 23,3
Neutral 9 30,0 30,0 53,3
Valido  De acuerdo 8 26,7 26,7 80,0
Muy de acuerdo 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa PKC Technology S.R.L

Graéfico 10. ¢ Se trabaja de forma coordinada con otras areas de la empresa?

Frecuencia

En desacuerdo Meutral De acuerdo Muy de acuerdo

Interpretacion:

Segun los resultados del cuestionario realizado a los trabajadores el 23.33% se encuentran
en desacuerdo con respecto que se trabaja de forma coordinada con otras area de la
empresa, el 30% su opinion es neutral, el 26.67% se encuentran de acuerdo y el 20% muy

de acuerdo.
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Tabla 16. ;Se miden los resultados de cada colaborador?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ! !

valido acumulado
En desacuerdo 10 33,3 33,3 33,3
Valido Neutral 12 40,0 40,0 73,3
De acuerdo 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa PKC Technology S.R.L

Grafico 11. ;Se miden los resultados de cada colaborador?

Frecuencia

En desacuerdo MNeutral Oe acuerdo

Interpretacion:
Segun los resultados del cuestionario realizado a los trabajadores el 33.33% se encuentran
en desacuerdo en que la empresa se miden los resultados de cada colaborador, el 40% su

opinion es neutral y el 26.67% se encuentran de acuerdo.
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Tabla 17. ¢Se realiza un control de calidad de las operaciones realizadas?

: . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) )

valido acumulado
Neutral 15 50,0 50,0 50,0
Valido De acuerdo 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa PKC Technology S.R.L

Gréfico 12. ¢Se realiza un control de calidad de las operaciones realizadas?

Frecuencia

MNeutral De acuerdo
Interpretacion:
Segun los resultados del cuestionario realizado a los trabajadores el 50% su opinién es

neutral con respecto que se realiza un control de calidad de las operaciones realizadas y el

50% se encuentran de acuerdo.
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Tabla 18. ¢ Considera que hay una comunicacion efectiva entre las areas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
En desacuerdo 3 10,0 10,0 10,0
Neutral 14 46,7 46,7 56,7
Vaélido De acuerdo 10 33,3 33,3 90,0
Muy de acuerdo 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa PKC Technology S.R.L

Gréfico 13. ¢ Considera que hay una comunicacion efectiva entre las areas?

Frecuencia

En desacuerdo Meutral De acuerdo Muy de acuerdo

Interpretacion:

Segun los resultados del cuestionario realizado a los trabajadores el 10% se encuentran en
desacuerdo con respecto que existe una comunicacion efectiva entre todas las areas, el
46.67% su opinion es neutral, el 33.33% se encuentran de acuerdo y el 10 % muy de

acuerdo.



Frecuencia
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Tabla 19. ¢Se realizan capacitaciones constantemente?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 3 10,0 10,0 10,0
Neutral 12 40,0 40,0 50,0
Valido De acuerdo 10 33,3 33,3 83,3
Muy de acuerdo 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa PKC Technology S.R.L.
Gréfico 14. ¢Se realizan capacitaciones constantemente?

En desacuerdo Meutral De acuerdo Muy de acuerdo

Interpretacion:
Segun los resultados del cuestionario realizado a los trabajadores el 10% se encuentran en
desacuerdo en que la empresa realiza capacitaciones constantemente, el 40% su opinion es

neutral, el 33.33% se encuentran de acuerdo y el 16.67% muy de acuerdo.
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Tabla 20. ¢Hay un flujograma de los procesos de reparacion de productos?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) )

valido acumulado
En desacuerdo 6 20,0 20,0 20,0
valido Neutral 12 40,0 40,0 60,0
De acuerdo 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa PKC Technology S.R.L

Gréfico 15. ¢Hay un flujograma de los procesos de reparacion de productos?

Frecuencia

En desacuerdo Meutral Ce acuerdo

Interpretacion:
Segun los resultados del cuestionario realizado a los trabajadores el 20% se encuentran en
desacuerdo en que existe un flujograma de los procesos de reparacion de productos, el 40%

su opinion es neutral y el 40% se encuentran de acuerdo.
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Variable 2: Satisfacciéon de las necesidades de los clientes

Tabla 21. ¢ Le es confiable el servicio de reparacion que ofrecemos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Neutral 5 16,7 16,7 16,7
De acuerdo 25 83,3 83,3 100,0
Total 100,0 100,0

30
Fuente: Cuestionario realizado a los cliente de la empresa PKC Technology S.R.L
Grafico 16. ¢ Le es confiable el servicio de reparacion que ofrecemos?

Frecuencia

Meutral De acuerdo

Interpretacion:
Segln los resultados del cuestionario realizado el 16.67% de los cliente su opinién es
neutral con respecto que le es confiable el servicio de reparacién que ofrecemos vy el

83.33% se encuentran de acuerdo.
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Tabla 22. ¢ Le parece que se cumple con lo que se ofrece al inicio del servicio de reparacién?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Neutral 15 50,0 50,0 50,0
De acuerdo 10 33,3 33,3 83,3
Valido
Muy de acuerdo 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los cliente de la empresa PKC Technology S.R.L

Grafico 17. ¢ Le parece que se cumple con lo que se ofrece al inicio del servicio de reparacion?

Frecuencia

MNeutral De acuerdo Muy de acuerdo

Interpretacion:
Segun los resultados del cuestionario realizado el 50% de los cliente su opinién es neutral
con respecto que se cumple con lo que se ofrece al inicio del servicio de reparacion, el

33.3% se encuentra de acuerdo y el 16.7% muy de acuerdo.
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Tabla 23. ¢ Se brinda un servicio adecuado en todo el proceso de la atencién de reparacién?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido En desacuerdo 2 6,7 6,7 6,7
Neutral 14 46,7 46,7 53,3
De acuerdo 10 33,3 33,3 86,7
Muy de acuerdo 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los cliente de la empresa PKC Technology S.R.L

Grafico 18. ¢Se brinda un servicio adecuado en todo el proceso de la atencién de reparacion?

12,5

10,0

7.5

Frecuencia

50

25

0,0

En desacuerdo Meutral De acuerdo Muy de acuerdo

Interpretacion:

Segun los resultados del cuestionario realizado el 6.7% de clientes se encuentra en
desacuerdo que se brinda un servicio adecuado en todo el proceso de la atencion de
reparacion, el 46.7% su opinién es neutral, el 33.3% se encuentra de acuerdo y el 13.3%

muy de acuerdo.
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Tabla 24. ¢ Suele contar con nuestro servicio de reparacion cuando sus productos se encuentran
dafiados?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 10,0 10,0 10,0
Neutral 18 60,0 60,0 70,0
De acuerdo 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los cliente de la empresa PKC Technology S.R.L

Grafico 19. ¢ Suele contar con nuestro servicio de reparacion cuando sus productos se encuentran
dafiados?

20

13

10

Frecuencia

En desacuerde Meutral De acuerdo

Interpretacion:
Segun los resultados del cuestionario realizado el 10% clientes se encuentra en desacuerdo
que suelen contar con nuestro servicio de reparacion cuando sus productos se encuentran

dafiados, el 60% su opinion es neutral y el 30% se encuentra de acuerdo.
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Tabla 25. ¢ Cumplieron con el tiempo indicado para culminar el servicio de reparacion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido En desacuerdo 7 23,3 23,3 23,3
Neutral 12 40,0 40,0 63,3
De acuerdo 9 30,0 30,0 93,3
Muy de acuerdo 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los cliente de la empresa PKC Technology S.R.L

Gréfico 20. ¢ Cumplieron con el tiempo indicado para culminar el servicio de reparacion?

Frecuencia

En desacuerdo MNeutral De acuerdo Muy de acuerdo

Interpretacion:

Segun los resultados del cuestionario realizado el 23.3% de clientes se encuentran en
desacuerdo con respecto que se cumplieron con el tiempo indicado para culminar el
servicio de reparacién, el 40% su opinion es neutral, el 30% de acuerdo y el 6.67% se

encuentra muy de acuerdo.
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Tabla 26. ¢La calidad del servicio es lo que esperaba?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido En desacuerdo 4 13,3 13,3 13,3
Neutral 13 43,3 43,3 56,7
De acuerdo 10 33,3 33,3 90,0
Muy de acuerdo 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los cliente de la empresa PKC Technology S.R.L
Grafico 21. ¢ La calidad del servicio es lo que esperaba?

Frecuencia

En desacuerdo Meutral De acuerde Iuy de acuerde

Interpretacion:
Segun los resultados del cuestionario realizado el 13.3% de clientes se encuentran en
desacuerdo con respecto que la calidad del servicio es lo que esperaban, el 43.33% su

opinion es neutral, el 33.33% de acuerdo y 10% se encuentra muy de acuerdo.
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Tabla 27. ;Considera apropiada la calidad de la atencion de la reparacion que se le brinda?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 10,0 10,0 10,0
Neutral 12 40,0 40,0 50,0
De acuerdo 10 33,3 33,3 83,3
Muy de acuerdo 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los cliente de la empresa PKC Technology S.R.L

Grafico 22. ¢Considera apropiada la calidad de la atencion de la reparacion que se le brinda?

Frecuencia

En desacuerdo Meutral De acuerdo Iuy de acuerde

Interpretacion:

Segun los resultados del cuestionario realizado el 23.3% se encuentran en desacuerdo con
respecto a que se cumplieron con el tiempo indicado para culminar el servicio de
reparacion, el 40% su opinion es neutral, el 30% de acuerdo y el 6.67% se encuentra muy

de acuerdo
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Tabla 28. ¢ Le parecid apropiado el tiempo de atencion del servicio de la reparacion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

vélido acumulado
Vélido Endesacuerdo 7 23,3 23,3 23,3
Neutral 11 36,7 36,7 60,0
De acuerdo 10 33,3 33,3 93,3
Muy de acuerdo 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los cliente de la empresa PKC Technology S.R.L

Gréfico 23. ¢ Le pareci6 apropiado el tiempo de atencion del servicio de la reparacion?

Frecuencia

12

10

0

En desacuerdo Meutral De acuerdo Muy de acuerdo
Interpretacion:

Segln los resultados del cuestionario realizado el 23.3% de clientes se encuentran en
desacuerdo con respecto que les parecid apropiado el tiempo de atencién del servicio de la
reparacion, el 36.67% su opinién es neutral, el 33.33% de acuerdo y el 6.67% se encuentra

muy de acuerdo.
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Tabla 29. ¢ Considera la posibilidad de recomendarnos con sus conocidos?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ! '

valido acumulado
Valido En desacuerdo 8 26,7 26,7 26,7
Neutral 4 13,3 13,3 40,0
De acuerdo 13 43,3 43,3 83,3
Muy de acuerdo 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los cliente de la empresa PKC Technology S.R.L

Grafico 24. ¢ Considera la posibilidad de recomendarnos con sus conocidos?
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Frecuencia

50

25

0,0

En desacuerde Ieutral De acuerde MMuy de acuerdo

Interpretacion:

Segun los resultados del cuestionario realizado el 26.67% de clientes se encuentran en
desacuerdo con respecto que considerarian la posibilidad de recomendarnos con sus
conocidos, el 13.33% su opinion es neutral, el 43.33% de acuerdo y el 16.67% se encuentra

muy de acuerdo.
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Tabla 30. ¢Los colaboradores poseen compromiso al momento de su atencion durante el periodo
de reparacion?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido En desacuerdo 2 6,7 6,7 6,7
Neutral 16 53,3 53,3 60,0
De acuerdo 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los cliente de la empresa PKC Technology S.R.L
Gréfico 25. ¢Los colaboradores poseen compromiso al momento de su atencion durante el
periodo de reparacion?

Frecuencia

En desacuerde Meutral De acuerde

Interpretacion:

Segun los resultados del cuestionario realizado el 6.67% de clientes se encuentran en
desacuerdo que los colaboradores poseen compromiso al momento de la atencion durante
el periodo de reparacion, el 53.33% su opinion es neutral y el 40% se encuentran de

acuerdo.



Tabla 31. ¢ Le pareci6 grata la atencién del servicio de reparacion?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L)

valido acumulado
Vélido En desacuerdo 7 23,3 23,3
Neutral 9 30,0 53,3
De acuerdo 8 26,7 80,0
Muy de acuerdo 6 20,0 100,0

Total 30 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los cliente de la empresa PKC Technology S.R.L

Gréfico 26. ¢ Le parecid grata la atencién del servicio de reparacion?

Frecuencia

10

En desacuerdo Meutral

Interpretacion:

Lluy de acuerde
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Segun los resultados del cuestionario realizado el 23.33% de clientes se encuentran en

desacuerdo que no les parecid grata la atencion del servicio de reparacion, el 30% su

opinion es neutral, el 26.67% se encuentran de acuerdo y el 20% muy de acuerdo.
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Tabla 32. ¢ Tuvieron una comunicacion constante durante el periodo del servicio de reparacién?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido En desacuerdo 10 33,3 33,3 33,3
Neutral 12 40,0 40,0 73,3
De acuerdo 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los cliente de la empresa PKC Technology S.R.L

Grafico 27. ¢ Tuvieron una comunicacion constante durante el periodo del servicio de reparacion?

12

10

Frecuencia

En desacuerdo Meutral De acuerdo

Interpretacion:
Segun los resultados del cuestionario realizado el 33.33% de clientes se encuentran en
desacuerdo con relacion a que tuvieron una comunicacion constante durante el periodo del

servicio de reparacion, el 40% su opinidn es neutral y el 26.67% se encuentran de acuerdo.
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Tabla 33. ¢ Le parece equivalente el servicio de reparacién con el costo facturado?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Neutral 16 53,3 53,3 53,3
De acuerdo 10 33,3 33,3 86,7
Muy de acuerdo 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los cliente de la empresa PKC Technology S.R.L

Gréfico 28. ¢ Le parece equivalente el servicio de reparacion con el costo facturado?

Frecuencia

Meutral De acuerdo Lduy de acuerdo

Interpretacion:
Segln los resultados del cuestionario realizado el 53.33% de los cliente su opinién es
neutral con respecto que les parece equivalente el servicio de reparacion con el costo

facturado, el 33.3% se encuentra de acuerdo y el 13.33% muy de acuerdo.
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Tabla 34. ¢Suelen variar los costos de revisién y/o reparacién de los productos?

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) '

valido acumulado
Valido En desacuerdo 10 33,3 33,3 33,3
Neutral 15 50,0 50,0 83,3
De acuerdo 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los cliente de la empresa PKC Technology S.R.L

Gréfico 29. ¢Suelen variar los costos de revision y/o reparacion de los productos?

Frecuencia

13

10

En desacuerde MNeutral De acuerdo

Interpretacion:
Segun los resultados del cuestionario realizado el 33.33% de clientes se encuentran en
desacuerdo con respecto que suelen variar los costos de revision y/o reparacion de los

productos, el 50% su opinion es neutral y el 16.67% se encuentran de acuerdo.
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Tabla 35. ¢ Su producto suele presentar fallas luego del servicio de reparacion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 3,3 3,3 3,3
En desacuerdo 7 23,3 23,3 26,7
Neutral 17 56,7 56,7 83,3
De acuerdo 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario realizado a los cliente de la empresa PKC Technology S.R.L

Grafico 30. ¢ Su producto suele presentar fallas luego del servicio de reparacion?

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo
desacuerdo

Interpretacion:
Segln los resultados del cuestionario realizado el 3.33% de clientes se encuentran en
desacuerdo con relacion que su producto suele presentar fallas luego del servicio de

reparacion, el 23.33% estan en desacuerdo, el 60% su opinién es neutral y el 16.67% se

encuentran de acuerdo.



3.2.Prueba de normalidad
Para ejecutar la prueba de normalidad se considero lo siguiente:
HO: la variable tiene distribucién normal
H1: la variable no tiene distribucion normal
Estadistico de contraste: Kolmogorov — Smirnov (n > 30)

Indicador: significancia > 0.05 (5%) se acepta HO.

Tabla 36. Prueba de normalidad de Gestidn por Procesos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Gestion
por ,137 30 ,157 ,956 30 ,243
Procesos

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores de la empresa PKC Technology S.R.L

Tabla 37. Prueba de normalidad Satisfaccion de las necesidades de los clientes

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Satisfaccion 50 35 020 042 30 105

de clientes

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Cuestionario realizado a los clientes de la empresa PKC Tecnologia S.R.L

Interpretacion:

76
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En la tabla 36 y 37, se muestra la prueba de normalidad de las variables y dimensiones de
estudio, siendo los datos recolectados de una muestra de 30 por lo que se aplicé la prueba
Kolmogorov — Smirnov (n > 30).
En la tabla 36 se observa que se obtuvo p — valor 0.157 siendo este mayor al nivel de
significancia 5%, indicandonos que presenta una distribucion normal, pero en la tabla 37
se muestra lo contrario donde se obtuvo p — valor 0.029 queriendo decir que las variables
y dimensiones no presentan una distribucion normal.
En este caso cuando se enfrentan este tipo de casos solo basta que uno no cumpla el
principio de normalidad se considera que la distribucion de datos no sigue el supuesto de
normalidad, por lo que se entiende que se debe emplear la prueba de correlacién no
paramétrica Rho de Spearman.

3.3.Contrastacion de las Hipdtesis

3.3.1. Prueba de Hipdtesis General
Ho: La gestion de procesos de mejora continua no tiene relacion directa con la satisfaccion
de las necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de
San Miguel 2020.
Hi: La gestion de procesos de mejora continua tiene relacion directa con la satisfaccion de
las necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de San
Miguel 2020.
Reglas de decision:
A. Sip>0.05 — se acepta la hipotesis nula Ho
B. Sip<0.05 — se acepta la hipotesis de la investigacion Hi

Prueba estadistica



Tabla 38. Correlacion entre Gestion de Procesos y Satisfaccion de clientes
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Gestion de  Satisfaccion de
Procesos clientes
5 Coeﬁmen?t? de 1000 087"
Gestion de correlacion
Procesos Sig. (bilateral) : ,000
Rho de Spearman Coeficli\i:nte de 30** »
. ., . ,987 1,000
Satisfaccion correlacion
de clientes Sig. (bilateral) ,000 .
N 30 30

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Decisioén:

En la tabla 38, se observa que el p — valor es 0.00, siendo menor al nivel de significancia

0.05, es decir que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion

Lo que demuestra que la gestion de procesos se relaciona de manera significativa con la

satisfaccion de las necesidades de los clientes de la empresa PKC Technology SRL. 2020.

Obteniendo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual a 0.987, el cual es una

correlacion positiva perfecta entre las variables.

3.3.2. Prueba de Hipotesis Especifica 1

Ho: La planificacion no influye directamente en la satisfaccion de las necesidades de los

clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de San Miguel 2020.

Hi: La planificacion influye directamente en la satisfaccion de las necesidades de los

clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de San Miguel 2020.

Prueba estadistica



Tabla 39. Correlacion entre planificacion y Satisfaccion de clientes
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Satisfaccion

Planificacion .
de clientes

Rho de Spearman  Planificacion Coeficiente de correlacion 1,000 942"
Sig. (bilateral) . ,000

N 30 30

Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 942" 1,000

de clientes Sig. (bilateral) ,000 .

N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Decisioén:

En la tabla 39, se observa que el p — valor es 0.00, siendo menor al nivel de significancia

0.05, es decir que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion

Lo que demuestra que la planificacién se relaciona de manera significativa con la

satisfaccion de las necesidades de los clientes de la empresa PKC Technology SRL. 2020.

Obteniendo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual a 0.942,

correlacion positiva perfecta entre las variables.

3.3.3. Prueba de Hipotesis Especifica 2

el cual es una

Ho: Laejecucion de tareas no tiene relacion directa en la satisfaccion de las necesidades

de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de San Miguel 2020.

Hi: La ejecucion de tareas tiene relacion directa en la satisfaccion de las necesidades

de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de San Miguel 2020.
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Prueba estadistica

Tabla 40. Correlacion entre la ejecucion y satisfaccion de clientes

Calidad Satisfaccion

de clientes
Rho de Spearman  Ejecucion Coeficiente de correlacion 1,000 0,971
Sig. (bilateral) : ,000
N 30 30
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 0,971 1,000
de clientes  Sig. (bilateral) ,000 .
N 30 30

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Decision:
En la tabla 40, se observa que el p — valor es 0.00, siendo menor al nivel de significancia
0.05, es decir que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion
Lo que demuestra que la ejecucion de tareas se relaciona de manera significativa con la
satisfaccion de las necesidades de los clientes de la empresa PKC Technology SRL. 2020.
Obteniendo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual a 0.971, el cual es una
correlacion positiva perfecta entre las variables.
3.3.4. Prueba de Hipdtesis Especifica 3
Ho: EIl control de actividades no se refleja considerablemente en la satisfaccion de las
necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de San
Miguel 2020.
Hi: El control de actividades se refleja considerablemente en la satisfaccion de las
necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de San

Miguel 2020.
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Prueba estadistica

Tabla 41. Correlacion entre control y satisfaccion de clientes

Satisfaccion

Control .
de clientes

Rho de Spearman  Control Coeficiente de correlacion 1,000 ,930™
Sig. (bilateral) : ,000

N 30 30

Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,930™ 1,000

de clientes  Sig. (bilateral) ,000 :

N 30 30

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Decision:
En la tabla 39, se observa que el p — valor es 0.00, siendo menor al nivel de significancia
0.05, es decir que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion
Lo que demuestra que la planificacién se relaciona de manera significativa con la
satisfaccion de las necesidades de los clientes de la empresa PKC Technology SRL. 2020.
Obteniendo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual a 0.942, el cual es una
correlacion positiva perfecta entre las variables.
3.3.5. Prueba de Hipétesis Especifica 4
Ho: La retroalimentacion no permite satisfaccion las necesidades de los clientes en la
empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de San Miguel 2020.
Hi: La retroalimentacion permite satisfaccion las necesidades de los clientes en la empresa

PKC Technology SRL. en el Distrito de San Miguel 2020.
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Tabla 42. Correlacion entre retroalimentacion y satisfaccion de clientes
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Retroalime Satisfaccion de
ntacion clientes

Rho de Retroalimenta Coeficiente de 1,000 ,953™
Spearman cién correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 30 30

Satisfaccion de Coeficiente de ,953™ 1,000
clientes correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 30 30

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Decision

En la tabla 39, se observa que el p — valor es 0.00, siendo menor al nivel de significancia

0.05, es decir que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion

Lo que demuestra que la planificacién se relaciona de manera significativa con la

satisfaccion de las necesidades de los clientes de la empresa PKC Technology SRL. 2020.

Obteniendo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman igual a 0.942, el cual es una

correlacion positiva perfecta entre las variables.
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IV. DISCUSION

La presente investigacion titulada “Gestion de procesos de mejora continua y satisfaccion de
las necesidades de los clientes de la empresa PKC technology SRL 20207, la cual se compar6 con
la teoria y antecedentes consignados en el presente estudio.

Tuvo como objetivo determinar de qué manera la gestion de procesos de mejora continua
permite satisfacer las necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. A si mismo
se buscd determinar la relacion que existe entre las dimensiones de las variables gestion de
procesos Y satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Los resultados obtenidos de las encuestas realizadas mostraron que existe una relacion
significativa entre las variables de la hipétesis general, debido que el Sig. (bilateral) fue de 0.00;
siendo este menor al nivel de significancia del 5%, aceptando la hipotesis de la investigacion (Hi),
asi mismo hallando un coeficiente de correlacion Rho 0.987, lo que quiere decir que hay una

correlacion positiva perfecta y que las variables de la investigacion estan relacionadas entre si.
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De acuerdo al resultado obtenido con respecto a la primera hipétesis especifica nos permite
observar que existe relacion significativa entre la dimension planeacion y la variable satisfaccion
de las necesidades de los clientes, debido que el sig. Fue de 0.00 y con un coeficiente de correlacion
Rho 0.942, por lo tanto, la correlacion es positiva perfecta lo que nos indica que existe una
relacionan entre si.

De acuerdo al resultado obtenido con respecto a la segunda hipétesis especifica nos permite
observar que existe relacion significativa entre la dimension ejecucion vy la variable satisfaccion
de las necesidades de los clientes, debido que el sig. Fue de 0.00 y con un coeficiente de correlacion
Rho 0.971, por lo tanto, la correlacion es positiva perfecta lo que nos indica que existe una
relacionan entre si.

De acuerdo al resultado obtenido con respecto a la tercera hipdtesis especifica nos permite
observar que existe relacion significativa entre la dimension control y la variable satisfaccién de
las necesidades de los clientes, debido que el sig. Fue de 0.00 y con un coeficiente de correlacion
Rho 0.930, por lo tanto, la correlacion es positiva perfecta lo que nos indica que existe una
relacionan entre si.

De acuerdo al resultado obtenido con respecto a la cuarta hipétesis especifica nos permite
observar que existe relacion significativa entre la dimension retroalimentacion y la variable
satisfaccion de las necesidades de los clientes, debido que el sig. Fue de 0.00 y con un coeficiente
de correlacién Rho 0.953, por lo tanto, la correlacion es positiva perfecta lo que nos indica que

existe una relacionan entre si.
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V. CONCLUSIONES

1. Se verifico que existe de una relacion directa entre la gestion de procesos de mejora continua
y satisfaccion de las necesidades de los clientes de la empresa PKC technology SRL. 2020”.
Se evidencio un grado de correlacion de Spearman positiva perfecta de Rho 0.987, y un Sig.
(Bilateral) igual a 0.000, siendo menor al nivel de significancia del 5%.

En ese sentido, se pudo indicar que, de desarrollarse mejoras en la gestién de procesos en
la reparacion de artefactos generara una mayor satisfaccion a los clientes con el servicio
brindado.

2. Se logro verificar que la planificacion influye de manera directa en la satisfaccion de las
necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de San
Miguel 2020. Ello se pudo corroborar por medio de la prueba estadistica de Spearman que
existe un grado de correlacion positiva perfecta de Rho 0.942, y un Sig. (Bilateral) igual a

0.000, siendo menor al nivel de significancia del 5%. Lo que se puede indicar que de
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desarrollarse mejoras en la planificacion se lograra que los clientes se sientan satisfechos
con el servicio brindado.

Se logro verificar que existe una relacion directa entre la ejecucion de tareas y la
satisfaccion de las necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el
Distrito de San Miguel 2020. Ello se pudo corroborar por medio de la prueba estadistica de
Spearman que existe un grado de correlacion positiva perfecta de Rho 0. 971, y un Sig.
(Bilateral) igual a 0.000, siendo menor al nivel de significancia del 5%. Lo que se puede
indicar que de desarrollarse mejoras en la ejecucion de tareas se lograra mayor satisfaccion
en las necesidades de los clientes.

Se logro verificar que el control de actividades se refleja considerablemente en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el
Distrito de San Miguel 2020. Ello se pudo corroborar por medio de la prueba estadistica de
Spearman que existe un grado de correlacion positiva perfecta de Rho 0. 93, y un Sig.
(Bilateral) igual a 0.000, siendo menor al nivel de significancia del 5%. Lo que se puede
indicar es que si se desarrolla un mejor control de actividades en la reparacion de artefactos
se lograra mayor satisfaccion en las necesidades de los clientes.

Se logro verificar una relacion directa entre la retroalimentacion y la satisfaccion de las
necesidades de los clientes en la empresa PKC Technology SRL. en el Distrito de San
Miguel 2020. Ello se pudo corroborar por medio de la prueba estadistica de Spearman que
existe un grado de correlacion positiva perfecta de Rho 0. 953, y un Sig. (Bilateral) igual a
0.000, siendo menor al nivel de significancia del 5%. Lo que se puede indicar que de
desarrollarse mejoras en la retroalimentacion de las actividades se lograra mayor

satisfaccion en las necesidades de los clientes.
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6. Se puede verificar que si no contamos con un plan de proceso de reparacion de artefactos
no vamos a poder mejorar el servicio y junto a ello no se podréa llegar a cumplir con las

necesidades de los clientes.
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VI. RECOMENDACIONES
Brindar la informacidn recabada al area Administrativa, para que realicen capacitaciones al
personal, con el fin de mejorar la capacidad y sus conocimiento. Asimismo, realizar
evaluaciones periodicamente para medir la eficiencia y eficacia del personal.
Mejorar la gestion de procesos de reparacion de artefactos, con el fin de satisfacer las
necesidades de los clientes y poder cubrir sus expectativas. Por qué si no contamos con un
buen servicio, los clientes no se sentiran satisfechos con el servicio brindado.
Realizar un buen planeamiento de las actividades y hacerlas conocer a cada colaborador
para que se trabaje en conjunto con un solo fin.
Estableces estrategias de motivacion y que acorten los tiempos de atencién, para que los
clientes se sientan satisfechos con el servicio brindado.
Los supervisores deben realizar evaluaciones periddicas a cada proceso realizado para poder

evaluar cuales son las deficiencias de las actividades realizadas y asi poder mejorarlas.
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6. Realizar reuniones periodicas que permitan la colaboracion del personal, con el fin de
intercambiar ideas que ayuden a mejorar los procesos realizados en la empresa y poder

cubrir las necesidades de los clientes.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

“GESTION DE PROCESOS DE MEJORA CONTINUA Y SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
PKC TECNOLOGY SRL. 2020”
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PROBLEMA

OBEJTIVO

HIPOTESIS

VARIABLES Y
DIMENSIONES

METODOLOGIA

Problema General

Obijetivo general

Hipétesis general

Variable “X”:

¢De qué manera la gestién de procesos
de mejora continua permitira satisfacer
las necesidades de los clientes en la
empresa PKC Technology SRL? en el
Distrito de San Miguel 2020?

Determinar de qué manera la gestion
de procesos de mejora continua
permite satisfacer las necesidades de
los clientes en la empresa PKC
Technology SRL. en el distrito de
San Miguel 2020

La gestion de procesos de mejora
continua tiene relacion directa con
la satisfaccion de las necesidades
de los clientes en la empresa PKC
Technology SRL. en el distrito de
San Miguel 2020.

Gestion de
procesos de mejora
continua

Problemas especificos

Obijetivos especificos

Hipdtesis especificas

Dimensiones:

Como influye la planificacién de tareas
en la satisfaccion de las necesidades de
los clientes en la empresa PKC
Technology SRL. en el Distrito de San
Miguel 2020?

Explicar como la planificacion de
tareas en el proceso de reparaciones
influye en la satisfaccion de las
necesidades de los clientes en la
empresa PKC Technology SRL. enel
Distrito de San Miguel 2020.

La planificacion de tareas influye
directamente en la satisfaccion de
las necesidades de los clientes en
la empresa PKC Technology SRL.
en el Distrito de San Miguel 2020.

¢ Qué relacién existe entre la calidad de
ejecucion de tareas en la satisfaccion de
las necesidades de los clientes en la
empresa PKC Technology SRL? en el
Distrito de San Miguel 2020?

Identificar los procesos que se siguen
en la ejecucion de tareas para la
satisfaccion de las necesidades de los
clientes en la empresa PKC
Technology SRL. en el Distrito de
San Miguel 2020

La ejecucién de tareas tiene
relacion directa en la satisfaccién
de las necesidades de los clientes
en la empresa PKC Technology
SRL. en el Distrito de San Miguel
2020.

Planificacion
Calidad de
ejecucion

Control
Retroalimentacion

¢De qué manera el control de calidad de
actividades en el proceso de reparacién
se refleja en la satisfaccion de las
necesidades de los clientes en la

Verificar el proceso de control de
actividades de reparacién para la
satisfaccion de las necesidades de los
clientes en la empresa PKC

La verificacion de actividades se
refleja considerablemente en la
satisfaccion de las necesidades de
los clientes en la empresa PKC

Variable “Y”’:

Satisfaccion de las
necesidades de los

las necesidades de los clientes en la
empresa PKC Technology SRL? en el
Distrito de San Miguel 2020?

las necesidades de los clientes en la
empresa PKC Technology SRL. enel
Distrito de San Miguel 2020.

clientes en la empresa PKC
Techanology SRL. en el distrito de
San Miguel 2020.

empresa PKC Technology SRL? en el | Technology SRL. en el Distrito de | Technology SRL. en el Distrito de clientes.
Distrito de San Miguel 2020? San Miguel 2020 San Miguel 2020.

cCudl es el efecto que tiene la|Describir y analizar el efecto de la|La retroalimentacion  permite | Dimensiones:
retroalimentacion en la satisfaccion de | retroalimentacion en la satisfaccion | satisfacer las necesidades de los Fidelizacion

Valor percibido
Nivel de servicio

Enfoque:
Cuantitativo

Tipo:
Aplicada

Disefo:
Descriptivo —
correlacional

Instrumento:
Cuestionario
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Estimado colaborador, esperando su colaboracion respondiendo con sinceridad el presente

cuestionario, el que se sera de caracter anénimo.

alternativa que crea conveniente

UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMATICA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Lea Usted, con detenimiento y conteste las preguntas marcando con un aspa (X) segun la

Gestion de procesos de mejora continua

que tiene a su cargo?

Planificacion
De En T.en
Muy de Neutr | desac
Escala acuerd desacue
acuerdo al uerd
0 rdo
0
Item Descripcion Respuesta

1 ¢Considera que existen procedimientos

definidos en la realizacion de las actividades?
5 ¢ Tiene claro sus objetivos en cada

funcion?

¢Considera que la empresa revisa sus
3 | procesos para eliminar procedimientos

innecesarios?
4 ¢ Estan establecidas las metas en la

empresa?
5 |cCree que laempresa aplica estrategias

para mejorar la calidad de los servicios?

Calidad de ejecucion

¢Consideras que las actividades que
6 |realizan se llevan a cabo de la misma

manera?

¢ Tiene conocimiento de las
7 | responsabilidades correspondientes a su

cargo?

¢Existen actividades para supervisan la
8 |calidad de las operaciones gque estan a su

cargo?

Control

9 ¢Se evaluan los tiempos de cada proceso




¢ Se trabaja de forma coordinada con otras

98

10 |7
areas de la empresa?

11 ¢ Se miden los resultados de cada
colaborador?

12 ¢ Se realiza un control de calidad de las
operaciones realizadas?

Retroalimentacion

13 ¢Considera que hay una comunicacion
efectiva entre las areas?

14 ¢Se realizan capacitaciones
constantemente?

15 ¢Hay un flujograma de los procesos de

reparacion de productos?
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- T UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMATICA
%‘ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Estimado cliente, esperando su colaboracion respondiendo con sinceridad el presente cuestionario, el
que se sera de caracter andénimo.

Lea Usted, con detenimiento y conteste las preguntas marcando con un aspa (X) segun la alternativa que
crea conveniente.

Satisfaccion de las necesidades de los clientes

Fiabilidad
En T.en
Escala Muy de | De Neutral | desacu | desacu
acuerdo | acuerdo
erdo erdo
Item | Descripcion Respuesta

¢Le es confiable el servicio de reparacion que

1
ofrecemos?
9 ¢Le parece que se cumple con lo que se
ofrece al inicio del servicio de reparacion?
3 ¢Se brinda un servicio adecuado en todo el

proceso de la atencion de reparacion?

¢Suele contar con nuestro servicio de
4 reparacién cuando sus productos se
encuentran dafiados?

¢Cumplieron con el tiempo indicado para
culminar el servicio de reparacion?

Valor percibido

6 ¢La calidad del servicio es lo que esperaba?

;Considera apropiada la calidad de la

7 s . :
atencion de la reparacion que se le brinda?

8 ¢Le parecio apropiado el tiempo de atencion
del servicio de la reparacion?

9 ¢Considera la posibilidad de recomendarnos

con sus conocidos?

¢Los colaboradores poseen compromiso al
10 momento de su atencion durante el periodo de
reparacion?

Nivel de servicio

¢Le parecio grata la atencion del servicio de

11 o
reparacion?




¢ Tuvieron una comunicacion constante
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12 ! . L
durante el periodo del servicio de reparacion?

13 ¢Le parece equivalente el servicio de
reparacion con el costo facturado?

14 ¢Suelen variar los costos de revision y/o
reparacion de los productos?

15 ¢Con que frecuencia reporta la falla de su

producto luego de la reparacion?
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Anexo 3. Base de datos

VARIABLE I:
GESTION DE PROCESOS DE MEJORA CONTINUA

Retroalimentacion

ST wWay)

¥T Way

€T way)

Control

¢t wayy

TT way

0T way)

6 Wai|

Calidad de

ejecucion

8 way|

L way)

9 wayy

Planificacion

S way|

¥ Way|

€ way|

Z way

2
3
2
3
3
4
3
4
3
4
5
5
3
3
3
4
3
4
3
3
3

T way

4
3
4
2
2
4
2
3
4
3
3
3
4
3
3
3
4
3
4
2
2
3
3
3
4
3
4
3
3
4

Encuesta

Encuesta 1
Encuesta 2
Encuesta 3
Encuesta 4
Encuesta 5
Encuesta 6
Encuesta 7
Encuesta 8
Encuesta 9

Encuesta 10

Encuesta 11

Encuesta 12

Encuesta 13

Encuesta 14

Encuesta 15

Encuesta 16

Encuesta 17

Encuesta 18

Encuesta 19

Encuesta 20

Encuesta 21

Encuesta 22

Encuesta 23

Encuesta 24

Encuesta 25

Encuesta 26

Encuesta 27

Encuesta 28

Encuesta 29

Encuesta 30
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Anexo 4. Evidencia de similitud digital

GESTION DE PROCESOS DE
MEJORA CONTINUAY
SATISFACCION DE LAS

NECESIDADES DE LOS CLIENTES
DE LA EMPRESA PKC
TECNOLOGY SRL. 2020

por Rojas Arce Yanireth Xiomara

Fecha de entrega: 05-ago-2021 09:46a.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 1628063237

Nombre del archivo: TESIS_-_ROJAS_ARCE, XIOMARA.docx (125.31K)
Total de palabras: 11275

Total de caracteres: 63173
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GESTION DE PROCESOS DE MEJORA CONTINUA'Y
SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA PKC TECNOLOGY SRL. 2020

INFORME DE ORIGINALIDAD

25, 25 0« 16w

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

-

Fuente de Internet

repositorio.upci.edu.pe 6‘V
0

[52]

Fuente de Internet

repositorio.ucv.edu.pe 20/
0

[

Fuente de Internet

mriuc.bc.uc.edu.ve 2‘V
0

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 2
Trabajo del estudiante %
repositorio.pucesa.edu.ec ‘
Fuente de Internet %
H repositorio.unheval.edu.pe 7
Fuente de Internet %
core.ac.uk 5
Fuente de Internet %
E Submitted to Universidad del Istmo de 1 %
0

Panama

Trabajo del estudiante
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n repositorio.usil.edu.pe 1
Fuente de Internet %
i 7
gspace.unltru.edu.pe "
uente de Internet 0
www.repositorioacademico.usmp.edu.pe 4
11 [ %
uente de Internet 0
cybertesis.uach.cl 1
Fuente de Internet %
frankmorales.webcindario.com < 4
Fuente de Internet %
www.slideshare.net < v
Fuente de Internet %
repositorio.upn.edu.pe &
Fuente de Internet %
repositorio.uladech.edu.pe 4
Fuente de Internet < %
es.scribd.com 4
Fuente de Internet < %
Submitted to Universidad Privada Antenor <' "
Orrego 0
Trabajo del estudiante
repositorio.unan.edu.ni
Fuente de Internet <1 %

N
o

ri.ues.edu.sv

Fuente de Internet

105



<1 %
Submitted to Pontificia Universidad Catolica
21 < %
del Peru
Trabajo del estudiante
hdl.handle.net 4
Fuente de Internet < %
repositorio.uwiener.edu.pe q
Fuenpte de Internet p < %
es.paperblog.com &
Fuente de Internet %
idoc.pub 5
Fuente dEIntemet < %
es.slideshare.net 7
Fuente de Internet < %
repositorio.usmp.edu.pe &7
Fuente de Internet %
Submitted to Universidad Nacional Abiertay a ] %
Distancia, UNAD,UNAD .
Trabajo del estudiante
repositorio.udl.edu.pe
FuerF?te de Internet p <1 %
repositorio.uta.edu.ec
Fuenpte de Internet <1 %
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Submitted to Universidad Catoélica San Pablo

B
-_—

Trabajo del estudiante %

repositorio.esan.edu.pe
Fuente de Internet %
www.dspace.unitru.edu.pe

Fuente de Internet %
Submitted to Ministerio de Defensa

Trabajo del estudiante %
repositorio.ucp.edu.pe

Fuente de Internet 0/0

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 15 words

Excluir bibliografia Activo
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Anexo 5. Autorizacion de publicacion de repositorio

U NIVERSIDAD
PP ERUANA DE
CIENCIAS E

I NFORMATICA

L3 Universidad del futuro, hoy

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE

TRABAJODE INVESTIGACION O TESIS
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

1.- DATOS DEL AUTOR 3
ApellidosyNombres: Kosns face \/AM IRETH YioHara

DNI:_ 24949 §2 Correo electrénico: \Ct'Omar&fO;\st 23l @5{7\’1&{\«@3»4’1
Domicitio: Calle 12 Hz 26 H. 1] Ore. Samite - Usnmoicea
Teléfonofijo:_55 6533 Teléfonocelular: _ 983 40354

2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO o TESIS
Facultad/Escuela: fAcoLmp DE CIENCIAS EHPRESARIALES Y Netocios

Tipo: Trabajode Investigacion Bachiller () Tesis )
Titulo del Trabajo de Investigacion / Tesis:
Gestion  pe PRocesos DE MEIORA coNTNUR \]  SATESFRCGON

DE (NS MNECESIDADES OF (0SS CQLTENTES DE b EMPRESH
PKC  TeCHNoOLOGY SRL. 2020

3.- OBTENER:

Bachiller ( ) Titulo(X) Mg( ) Dr() PhD()
4. AUTORIZACION DE PUBLICACIONENVERSION ELECTRONICA

Por la presente declaro que el (trabajo/tesis) indicadaen el item 2 es de mi autoria
y exclusiva titularidad, ante tal razon autorizo a la Universidad Peruana Ciencia e Informatica
para publicar la version electronica en su Repositorio Institucional (http:/repositorio.upci.edu.pe),
segun lo estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art 23y Art. 33.

Autorizo la publicacion (marque conunaX):
{0 Si, autorizo el deposito total.

() Si, autorizo el deposito y solo las partes:
( ) No autorizo el depésito.

Como constancia firmo el presente documento Huella digital
en la ciudad de Lima, a los_i> dias delmes de_
SEPTIEMBRE de 2021 . )

Y iw”&m%)%/

b




Anexo 6. Formato de validacion de instrumentos de investigacion
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ANEXO N° 01:
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombre del Informante: MELGAREJO MENDOZA, PAULO CESAR

Institucion donde labora: Universidad Peruana de Ciencias e Informatica - UPCI i
Nombre del Instrumento que motiva la evaluacion: Cuestionario de la tesis: “GESTION DE
PROCESOS DE MEJORA CONTINUA Y SATISFACCION DE LAS NECESIDADES
DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA PKC TECNOLOGY SRL. 2620”

Autor del Instrumento: Bachiller ROJAS ARCE, YANIRETH XIOMARA

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente {Regular | Bueno [Muy Bueno| Excelente
INDICADORES CRIIERIOS 0-20% |2140% |41-60%| 61-80% |81 —100%

METODOLOGIA Cons:d_era que los Items miden lq ><

que el investigador pretende medir

Considera que los Items utilizados X
COHERENCIA son propios del campo que se esta %

investigando ’
CONSISTENCIA | DXiste Conmstenc}a entre los >< \

indicadores vy los indices
ORGANIZACION Considera Orga}llzado el desarrolio w4

del Marco Teérico

: e = 7

CLARIDAD La investigacion esta desarrollada ><

en un lenguaje apropiado
OPERACIONA- Presenta operacionalizadas sus
LIZACION variables e indicadores

Considera adecuado los Métodos
ESTRATEGIAS estadisticos para contrastar las ><

hipdtesis

Presenta Antecedentes actualizados ><
ACTUALIDAD & 8

hasta con tres aflos de antigiiedad

OPINION PARA APLICAR EL INSTRUMENTO:;

Qué aspectos se tienen que Modificar, aumentar o suprimir en los Instrumentos de

Investigacion:

PROMEDIO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Lima, 03 de Marzo 2021.

B

Fiﬁa/ el Experto Informante

NI

Telf./Cel.:
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ANEXO N° 01:

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombre del Informante: HERMOZA OCHANTE, RUBEN EDGAR

Institucion donde labora: Universidad Peruana de Ciencias e Informatica - UPCI )
Nombre del Instrumento que motiva la evaluacién: Cuestionario de la tesis: “GESTION DE
PROCESOS DE MEJORA CONTINUA Y SATISFACCION DE LAS NECESIDADES
DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA PKC TECNOLOGY SRL. 2020”

Autor del Instrumento: Bachiller ROJAS ARCE, YANIRETH XIOMARA

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

INDICADORES CRITERIOS

Deficiente
0-20%

[Regular
21 40%

Bueno
41~ 60%

Muy Bueno
61 -80%

Excelente
81 -100%

METODOLOGIA

Considera que los Items miden lo
que el investigador pretende medir

X

investigando

Considera que los Items utilizados
COHERENCIA son propios del campo que se esta

4

Existe Consistencia entre los

CONSI N T e
Sl indicadores y Jos indices ><
Considera Organizado el desarrollo
ORGANIZAC e
i del Marco Tedrico ><‘
CLARIDAD La mv'esugaglon esta.d&san'ollada Y
enun 1je apropiado
OPERACIONA- Presenta operacionalizadas sus X N
LIZACION variables ¢ indicadores

hipdtesis

Considera adecuado los Métodos
ESTRATEGIAS estadisticos para contrastar las

ACTUALIDAD

Presenta Antecedentes actualizados
hasta con tres afios de antigiiedad

<S¢

IIl. OPINION PARA APLICAR EL INSTRUMENTO:

Iv.

Qué aspectos se tienen que Modificar, aumentar o suprimir en los Instrumentos de

Investigacion:

PROMEDIO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Lima, 03 de Marzo 2021.

Vo),

Firm} del EWH formante

I.  Telf/Cel.:

D
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

L DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombre del Informante: GUANILO PAREJA CARLA GIULIANA
Institucién donde labora: Universidad Peruana de Ciencias e Informitica - UPCI
Nombre del Instrumento que motiva la evaluacién: Cuestionario de la tesis: “GESTION DE

PROCESOS DE MEJORA CONTINUA Y SATISFACCION DE LAS NECESIDADES
DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA PKC TECNOLOGY SRL. 2020”

Autor del Instrumento: Bachiller ROJAS ARCE, YANIRETH XIOMARA
II.  ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

3 . Deficiente |Regular | Bueno |Muy Bueno| Excelente
INIICADORES ORI 0-20% [2140% |41-60%]| 61-80% |81 - 100%
METODOLOGIA Consxd_cru quv. los [tems miden I({ 90
que el investigador pretende medir
Considera que los Items utilizados 90
COHERENCIA son propios del campo que se estd
investigando
CONSISTENCIA !Em_ste Conzwlstenf:‘m Ltmr.c los 90
indicadores y los indices
ORGANIZACION Considera Orgaplaldu el desarrollo 96
del Marco Tedrico
2 investioac: 4 dess 9
CLARIDAD La investigac i6n csu.du,sdrrollndu 90
en un lenguaje apropiado
OPERACIONA- Presenta operacionalizadas sus 100
LIZACION variables ¢ indicadores
Considera adecuado los Métodos 95
ESTRATEGIAS estadisticos para contrastar las
hipdtesis
ACTUALIDAD P@mnla Amoi?co{de‘n(es uc!uz‘l_hzados 90
hasta con tres anos de antigiiedad

III.  OPINION PARA APLICAR EL INSTRUMENTO:
Qué aspectos se tienen que Modificar, aumentar o suprimir en los Instrumentos de
Investigacion:
TODO CONFORME

IV. PROMEDIO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO:

92.6 %

Lima, 03 de Marzo 2021.

Firma del Experto Informante
DNI: 47133978 Telf./ Cel.: 981739381




