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Impact of process management on customer
satisfaction in an MYPE company in the Commercial
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Abstract— The present research work sought to determine theimpact of process management on customer satisfaction in the company
GRUPO GAAN Servicios Generales E.I.R.L. Trujillo- 2023, being the type of applied, explanatory and experimental research with Pre-
Experimental design, in the face of the problematic reality of the company where the large number of complaints and its poor response
capacity stand out. The SPSS software was used to determine the reliability of the responses of the applied instruments and the Bizagi
Processer software for process diagramming; and for the proposed hypothesis, the “Wilcoxon T” test was used for the customer satisfaction
variablewhere the sig. asymptomatic is 0.000, proving that there is a significant impact reflected on customer satisfaction after implementing
process management. As a result, in the customer satisfaction variable, with respect to the expectations dimension, after implementation
there was a 197% increase in satisfaction with the fulfillment of expectations and with respect to the performance dimension after
implementation there was a 305% increase in customers who are satisfied with the company's performance.

Keywords— Process management, processes, satisfaction, customer.
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Impacto de la gestion de procesos en la satisfacciondel
cliente en una empresa MYPE del sector Comercial
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ngenieria Empresarial, Universidad Privada del Norte, Perti,_milagroscastroampuero@gmail.com
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Resumen— EI presente trabajo de investigacion busco
determinar el impacto de la gestion de procesos en la satisfaccion
del cliente en la empresa GRUPO GAAN Servicios Generales
E.LLR.L. Trujillo- 2023, siendo el tipo de investigacion aplicada,
explicativa y experimental con disefio Pre-Experimental, frente a
la realidad problematica de la empresa donde se destacan la
abultada cantidad de reclamos y su poca capacidad de respuesta
frente a ellos. Se utilizé el software SPSS para determinar la
confiabilidad de las respuestas de los instrumentos aplicados y el
software Bizagi Processer para la diagramacion de procesos; y
para la hipétesis planteada se trabajé con la prueba “T de
Wilcoxon” para la variable de satisfaccion del cliente donde la sig.
asinténica es 0.000, comprobando que existe un impacto
significativo reflejada en la satisfaccion de cliente después de
implementar la gestion de procesos. Como resultado, en la
variable de satisfaccion del cliente, con respecto a la dimension
de expectativas, después de la implementacion hubo un aumento
del 197% de satisfaccién con el cumplimiento de expectativas y
con respecto a la dimension de rendimiento después de la
implementacion hubo un incremento en un 305% de clientes que
estan satisfechos con el rendimiento de la empresa.

Palabras clave— Gestidn de procesos, procesos, satisfaccion,
cliente.

|. INTRODUCCION

Segun [1] la evaluaciéon de los clientes hacia una
organizacion es un factor crucial para mejorar cualquier
empresa, y es tan importante que el 85% de los clientes
pagarian mas por recibir un servicio de mayor calidad.
Ademas, el 70% de las decisiones de adquisicién estan
influenciadas por la manera en que los clientes perciben la
atencion que reciben de la empresa.

Un estudio llevado a cabo en Dinamarca reveld que
aproximadamente el 75% de los clientes muestran
preferencia por una empresa y lograron su satisfaccion
debido a una experiencia de compra positiva [2]. En
concordancia con esta investigacion, una investigacion
realizada por [3] que abarc6 a 45 000 empresas a nivel
mundial, revelé que alrededor del 51% de los
consumidores insatisfechos optan por dejar de realizar
compras en una empresa determinada y eligen a la
competencia como alternativa. Ademas, este porcentaje
aumenta significativamente, alcanzando hasta un 82%,
cuando la mala experiencia se repite por segunda vez.

En un contexto global, se llevd a cabo un estudio en
Estados Unidos utilizando el ACSI (American Customer
Satisfaction Index), un instrumento que evalia la
satisfaccion en 500 empresas, 48 industrias y 11 sectores.
Los resultados revelaron que el indice de satisfaccion de
losusuarios en ese pais se ha reducido en un 30% desde

1991, lo que gener6 la blsqueda de mejores alternativas
para adquisicién de diversos bienes, asi como también un
aumento de los reclamos y quejas en un 20%. En el Gltimo
periodo de 2021 y lo que va del afio 2023, se produjo un
porcentaje de satisfaccion muy bajo, con un 0,6%, lo cual
representa que 74 de cada 100 consumidores no estan
satisfechos, segun las estadisticas obtenidas desde el afio
2006 [4].

En el contexto peruano, segun [5] las empresas estan
enfocandose cada vez més en reducir la cantidad de clientes
insatisfechos y realizando inversiones para mejorar y superar
los errores en la experiencia de compra, al cliente, procesos
y relacion con los clientes. Asimismo, [2] indica que la
mayor parte de las empresas peruanas han comenzado a
implementar medidas para medir el nivel de satisfaccion de
sus clientes, y un 23% de ellas ha desarrollado iniciativas
propias en este sentido, por lo tanto, la innovacion se destaca
como una fortaleza en este proceso.

A nivel nacional, las empresas de sectores diversos
estan solicitando a sus clientes que proporcionencomentarios
0 los califiquen en relacion con el servicio o producto
recibido, esto les permite evaluar el nivel de satisfaccion y
analizar los aspectos positivos y negativos desde su
perspectiva [6]. En ese orden de ideas, entre los sectores con
mayor indice de satisfaccion, tomando como referencia 100
puntos, se encuentran las clinicas privadas con 67.1 puntos,
las cadenas de farmacia con 68.1 puntos y los cines con 67
puntos. Por otro lado, [7] sefiala que los sectores con menor
indice de satisfaccion son el sector de teléfonos méviles con
47.7 puntos, las instituciones publicas con 51 puntos y el
sector de seguros con 60.5 puntos, dichascifras son similares
a las mostradas por American CustomerSatisfaction Index.
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En particular, en el sector de telefonia movil, segtn [8],
el indice de satisfaccion de los clientes es el més alto dentro
del rubro de telecomunicaciones, pero sigue siendo uno de
los mas bajos en general. El 53% de los clientes en este sector
manifestd problemas con la rapidez de navegacion, el 62%
con la cobertura, y el 16% de los usuarios de la empresa
operadora "Movistar" afirmaron sentirse insatisfechos con el
servicio.

La insatisfaccion de los clientes puede frenar el
crecimiento de una empresa, esta situacién muchas veces es
ajena a las ventas, sino que se relaciona directamente con la
satisfaccion de los usuarios, trayendo como consecuencia
que se perjudique la reputacion de la institucion, que exista
dificultad para captar nuevos clientes y que estos recurran a
la competencia y que los ingresos disminuyan. La empresa
“Grupo GAAN” de la ciudad de Cajamarca, elegida para
ejecutar el presente proyecto de investigacion, se dedica al
rubro relacionado con la importacién y comercializacion de
productos chinos, actividades realizadas de manera
presencial y online. Con relacién al tema de investigacion,
durante los meses de enero a mayo del 2023, se han recibido
un total de 100 reclamos, de los cuales 80 (80%) refieren
insatisfaccion en la venta virtual y 20 (20%) en la modalidad
presencial [9].

Entre las diversas causas que han provocado esta baja
satisfaccion de los clientes se encuentran la falta de
documentacion, puntos de control e indicadores de las
actividades internas de la empresa, la deficiente capacidad de
respuesta ante los reclamos y quejas, falta de establecimiento
de protocolos, politicas y procedimientos, falta de seguridad
y retraso en los envios de delivery, escasa empatia y
resquebrajamiento de la imagen de la empresa, situacion que
demuestra una gestion con deficiencias ejercida por el area
de administracién de “Grupo GAAN”. Por lo que, de
permanecer en la situacion actual, la insatisfaccion de los
clientes incrementara, disminuira la cantidad de ventas, y se
seguirdn  produciendo costos adicionales y tiempo
desperdiciado en las actividades.

En virtud de lo cual, este trabajo de investigacion
pretende establecer cémo la gestion de procesos impacta
sobre satisfaccion del cliente en la Empresa GRUPO GAAN
SERVICIOS GENERALES E.ILR.L. y de esta forma
solucionar los problemas encontrados durante el presente
estudio.

Il. ESTADO DEL ARTE

A. Satisfaccion del cliente

Segun [10] la satisfaccion del cliente se produce
después de una evaluacion realizada después de la compra de
un producto y se basa en las expectativas generadas antes de
dicha compra. En este sentido este autor sefiala que la
satisfaccion del cliente se define como el nivel de
satisfaccion emocional experimentado por una persona al
cotejar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas.

B. Gestion de procesos

Segun [3] la gestién de procesos se configura como un
conjunto integral que abarca tres areas clave de préacticas: la
integracion de la gestion de procesos en la estructura
organizativa, la modelizacion y todas las facetas
relacionadas con la supervision y direccion de los procesos,
junto con los principios fundamentales necesarios para su
comprension.

I11. OBJETIVOS

A. Objetivo General

Proponer Determinar el impacto de la implementacion
de la gestion de procesos en la satisfaccion del cliente de la
empresa.

B. Objetivo Especificos

- Realizar un analisis situacional de la empresa.

- Realizar la implementacién de gestion de procesos
de la empresa.

- Establecer el impacto de la implementacién de
gestion de procesos sobre las expectativas en la
empresa.

- Determinar el impacto de la implementacion de
gestion de procesos sobre el rendimiento percibido
en la empresa.

IV. MATERIALES Y METODOS

El presente trabajo de investigacion es experimental y
su estudio de grado Pre-Experimental. La poblacion esta
compuesta por 300 clientes de la empresa y el total de
colaboradores, siendo un total de 11 empleados incluyendo
al gerente general. Se ha utilizado para la recoleccion de
datos los siguientes instrumentos: cuestionario, guia de
entrevista, ficha de registro y guia de observacién, los cuales
se pueden observar en la Tabla 1.

Tabla 1.
Meétodo e Instrumentos
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Materiales y

equips Muestra Método Objetivo

T écnica  Intrum ento

Extraer informaci6n sobre la
situacién actual de la empresa

Guia de Laptop, grabadora Gerente general y

Cualitative
entrevista de celular empleados de la empresa  CUalitative

Entrevista

Laptop, hojas | Todos los empleados de la
bond empresa y 169 clientes

- N Extraer informacién y su opinién
Encuesta Cuestionario Cuantitativo Yy suop
sobre los procesos de la empresa

Extraer informacion relevante
Laptop, celular Todos Cualitativo | como patrones y tendencias dentro
| de la empresa

Analisis Ficha de
docum ental registro

Analizar la informacion de los
hechos dentro_de la empresa.

Guia de Celular, blocde | Todos los empleados e la
observacién notas empresa

V. METODOLOGIA

Cualitativo

Observacién

Para poder analizar y mejorar los procesos actuales de la
empresa se ha utilizado a la gestion de procesos (BPM) ya
gue segun [11] se aumenta la satisfaccion de los clientes a
medida que se mejora la gestion de procesos en una empresa.
Asimismo, este autor indica que es una estrategia clave con
el objetivo de la mejora de la gestion empresarial sistematica
de los procesos que realiza la empresa. La gestion de
procesos consta de 4 etapas, las cuales se pueden observar
con mayor detalle en la Tabla 2 que se muestra a
continuacion.

Tabla 2.
Etapas de la implementacion de la gestion de procesos
N° de Etapa Nombre dela Etapa Descripcion de la Etapa
Etapa 1 Analisis situacional Su objetivo es'observar los
actuales y la situac
Su objetivo
Etapa 2 Modelado: anélisis y disefio ac
Etapa 3 Implementa
Etapa 4
Eta

A. Etapa 1: Analisis situacional

En esta primera etapa de analisis situacional se ha
realizado la descripcién de la empresa, el organigrama de la
organizacion, su matriz FODA, su mapa de procesos, asi
como su inventario de procesos.

A.1) Descripcidn de la empresa

La empresa “GRUPO GAAN Servicios Generales
E.LR.L” comenzd sus actividades el dia 15 de enero del 2019
en la ciudad de Cajamarca, provincia de Cajamarca,
departamento Cajamarca, teniendo como direccién oficial:
Jr. José Galvez Nro. 347. La empresa se dedica a la venta de
productos chinos y, busca aumentar el nivel de satisfaccién
de sus clientes a raiz de los constantes reclamos y quejas que
se han presentado a lo largo del 2022 y lo que lleva del
presente afio 2023, para consecuentemente, ser competente y
reconocida en el mercado local y aumentar sus ingresos
econémicos. La empresa cuenta con 11 colaboradores,
incluido el duefio, quien actla de Gerente General; y cuenta
con dos canales de venta, la venta online, la cual se desarrolla
a través de redes sociales y la venta en tienda; ademas se
destaca la importancia que la empresa le da a los procesos de
atencion al cliente, los cuales se encuentran mapeados en el
Mapa de Procesos.

Mision:
La misién de la empresa es solucionar de forma
personalizada y a la medida las nuevas demandas y deseos
que tienen sus clientes; asi como, mantener un alto nivel de

competitividad a través de un compromiso de constante
actualizacidn en todas las areas relacionadas de la empresa.
Vision:
La vision de la empresa es convertirse en una reconocida
y respetable empresa, que unifique y encarne todos los
servicios que ofrece y que sea conocida en toda la ciudad
como una empresa confiable.

A.2) Organigrama de la empresa
Se ha realizado el esquema de la estructura
organizacional de la empresa

Figura 1.
Estructura organizacional de la empresa

' Gerente General '

Asistente de Gerencia

[ ]
¥k Comercial ) (Jefe Logistica ) (Jefc Markting )

Asistente Asistente
Logistica Marketing,

A.3) FODA

Se elabor6 la matriz FODA en donde se han identificado
los factores externos como oportunidades y amenazas, asi
como también los factores internos como las fortalezas y
oportunidades de la empresa.

Tabla 3.
FODA de la empresa
Fortalezas Oportunidades
Financiera ‘Aumento del consumo de productos
Clientes fidelizados y leales a la empresa Fécil ad: 6n de nuevas tecnologias

Formaci6n continua de los empleados
Capacidad de nversion e puntos de conirol en Tas tareas y e Ta empresa
Disposicion de un amplio catalogo de productos Gestion de para tener productos en menor tiempo, mayor calidad
Precios competitivos y con mayor seguridad
Ubicacion céntrica de Ia tienda fisica Creacion de una tienda en linea
Debilidades Amenazas
emento constante de reclamos y quejas de los clientes Aumento de i ciudadana alrededor de la tienda fisica
Falta de un plan de supervision ‘Competencia muy agresiva y abundante
Falta de un plan de gestion de resultados Nuevos i en elmercado
Falta de data histérica Cambio de habitos en los clientes
Crisis econémica en el pais

Personal muy talentoso para la venta

Falta de ilidad en las actividades de la empresa
A.4) Mapa de Procesos
Para el desarrollo del presente informe se elaboré el mapa
de procesos de la empresa a través de la identificacion de los
procesos estratégicos, los procesos operativos y los procesos
de apoyo que se realizan.

Figura 2.
Mapa de procesos de la empresa

MAPA DE PROCESOS

P. Estratégicos

wmMHEZm =0
v
wmMEZm=r0

A.5) Inventario de procesos

Se ha elaborado el Inventario de Procesos de la empresa
GRUPO GAAN SERVICIOS GENERALES E.I.R.L., el
cual se puede observar en la Tabla 4.
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Tabla 4.
Inventario de Procesos

Inventa io de Procesos

Tipo de proceso [ Cédigo Proceso
. 1 Planificacion de promoci
2 Gestion de cartera de clientes
3 Gestion de compras
4 Importacion
5 Venta online
Operativo 6 Venta en tienda
7 Delivery
8 Servicio Post-Venta
9 Atencion a reclamos
10 Reclutamientd y seleccion de personal |
De apoyo 11 Pago de personal
12 Fidelizacion de clientes

B. Etapa 2: Modelado: Andlisis y disefio
B.1) Diagramas de los procesos de la empresa AS-IS:

B.1.1) Proceso de planificacion de promociones AS-IS:

Figura 3.
Proceso de planificacién de promociones AS-IS
: -
|
i
$
Ple
[|i
i H
i

B.1.2) Proceso de gestion de cartera de cliente AS-IS:

Figura 4.
Proceso de gestion de cartera de cliente AS-1S

e :.. i u

Proceso de gestion de cartera de chente
Askstente de Marketing

B.1.3) Proceso de gestion de compras AS-IS:

Figura 5.
Proceso de gestién de compras AS-1S

35 Recepcionar
elpegido.

od
requerida

Rsistente de logisica

Gestion de Compras

da logistica

st

B.1.4) Proceso de importacion AS-IS:

Figura 6.
Proceso de importacién AS-IS

prom—

Jre—

B.1.5) Proceso de venta online AS-IS:

Figura 7.
Proceso de venta online AS-IS

it onine redes soces)

rete

B.1.6) Proceso de venta en tienda AS-1S:

Figura 8.
~ Proceso de venta en tienda AS-IS

Vendedor

Venta en tienda

51 Concuttar

B.1.7) Proceso de delivery AS-IS:

Figura 9.
Proceso de delivery AS-1S

Figura 10.

Postventa
Asistente de Markeling

O

~Proceso de servicio post-venta AS-I

B.1.8) Proceso de servicio post-venta AS-IS:

S

s

810 Archvar 89 Evluar &8 Agradecary 87 €
informacién encoeia padise encuesta onine

'¢,

Figura 11.
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B.1.9) Proceso de atencidn a reclamos AS-IS:




Proceso de atencién a reclamos AS-IS

Jete Comercial
[,

ronConpm

Atencion a rectamos/ quejas

B.1.10) Proceso de reclutamiento y seleccién de personal

AS-IS: il
_ Figural2. - B.2.3) Proceso de venta online TO-BE:
Proceso de reclutamiento y seleccion de personal AS-IS Figura 17.
G ’ _ Proceso de venta online TO-BE
|
bi i
] i
? |
i =
B.1.11) Proceso de pago al personal AS-IS:

Figura 13.

Proceso de pago al personal AS-IS B.2.4) Proceso de venta en tienda TO-BE:

\ Figura 18.
Proceso de venta en tienda TO-BE

Proceso de pago al personal
Asistente de Gerencl

B.1.12) Proceso de fidelizacion de clientes AS-IS:
Figura 14.
Proceso de fidelizacion de clientes TO-BE

Venta en tienda

B.2.5) Proceso de delivery TO-BE:
Figura 19.
Proceso de delivery TO-BE

PRR—

Procesa de Fdelzackon da Clentes

B.2) Diagramas de los procesos de la empresa TO-BE:
B.2.1) Proceso de planificacion de promociones TO-BE:

Proceso de Deltrery

Figura 15.
Proceso de planificacion de promociones TOl-BE
i
' |
1| o= ; L | -
i = B.2.6) Proceso de servicio post-venta TO-BE:
g i Figura 20.

~ Proceso de servicio post-venta TO-BE

B.2.2) Proceso de gestion de compras TO-BE:
Figura 16.
Proceso de gestion de compras TO-BE

Atstente de Markeling

Sermida Post venta

Jete de Ventas
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B.2.7) Proceso de atencién a reclamos TO-BE:
Figura 21.
Proceso de atencion a reclamos TO-BE

Stncion arecarmas

B.2.8) Proceso de reclutamiento y seleccién de personal
TO-BE:
Figura 22.
Proceso de reclutamiento y seleccion de personal TO-BE

=]

e o ioea

Adktench do Gareta

Proceso de Recutanieno 1 sobcin de parsonsd

Candidto
<

B.2.9) Proceso de pago al personal TO-éE:
Figura 23.
Proceso de pago al personal TO-BE

Proceso de pago al persanal
Asistencia de Gesenda

B.2.10)7Proceso de fidelizacion de clientes TO-BE:
Figura 24.
Proceso de fidelizacidn de clientes TO-BE

[res—

Proceso de Fhdltackin de lrees

e

C. Etapa 3: Implementacion

En esta etapa se ha realizado la implementacion de los
procesos To-be previamente disefiados en la etapa anterior
por lo que se ha realizado un cronograma de capacitaciones
a los colaboradores, se ha seguido un cronograma de puesta
en produccidn de los procesos To-be y se consigna el costo
de la implementacion de la gestion de procesos.

C.1) Cronograma de capacitaciones

En el cronograma de capacitaciones se puede observar
los temas, su objetivo, el publico al que va dirigido la
capacitacion y la fecha en la que se ha realizado.

Tabla 3.

Cronograma de capacitaciones
Ci de

a de i

Tema Objetivo Pablico Fecha
Gestion de procesos | D2F # conocer Ia gestion de procesos y el porqué Todos los colaboradores 01 /08/2023
atsfocn do chemtes | cliomte 5 o pumos pmporsanics en 1 tencion Todos los colaboradores o1 /08 /2023
Placin & nser <l e Tujo 6 procen Cobordores o o 4| o
Gestion de compras Ensefiar el nuevo flujo del proceso C"“""“‘"“’“"p:i}“;;;’“ actores del | 108/2023
Venta online Enseiiar el nuevo flujo del proceso C"l“h"'“d"”;l‘g‘:e;:“ actores del | /08 /2003
Venta en tienda Enseflar el nuevo flujo del proceso C"l'“‘b""“d‘"”pﬁ,“ijf" actores del | /08 /2023
Delivery Ensefar el nuevo flujo del proceso C°lab°“d°"s‘1§:’fﬂj§’“ actores del | 082023

Colaboradores que son actores del

Servicio Post-Venta Ensefiar el nuevo flujo del proceso rnceso 08/08/2023
- N Colaboradores que son actores del
Atencién a reclamos Ensefiar el nuevo flujo del proceso RO oo 4| 08/08 2023
Redutamiento y. ensenar el o del Colaboradores que son actores del < /2023
seleceion de personal nsefiar el nuevo flujo del proceso roceso 09/08/2023
. ) Colaboradores que son actores del
Pago de personal Ensefiar el nuevo flujo del proceso rocess 09/08/2023
. ) _ Colaboradores que son actores del
Fidelizacién de clientes Ensefiar el nuevo flujo del proceso olaboracores que son actores de 10/08/2023
proceso
i6n de i todo lo aprendido de manera
P Todos los colaboradores 11 J08/2023
los cambios generaly resolucién de dudas

C.2) Cronograma de puesta en produccién de los

procesos

En el cronograma de puesta en produccion de los
procesos se puede observar las fechas de los dias de pruebas
y la fecha de la puesta en produccion de los procesos To-be.

Tabla 4.
Cronograma de puesta en produccion de los procesos

Cronogram a de puesta en producciéon de los procesos

Proceso Fecha
Dia de pruebas generales 14/08/2023 y 15/
Planificacion de promociones 16/

Gestion de compras

Venta online

Venta en tienda
Delivery

Servicio Post-Vent

Atencion a r

Reclutamient

C.3) Costos de la implementacion

Dentro del andlisis de los costos de implementacion de la
gestion de procesos en la empresa anteriormente presentada
se ha tomado en cuenta el costo de recursos humanos, costo
de materiales, costo de capacitacién, y costos
administrativos, lo que ha dado como resultado un total de
S/. 4,805.00 dentro del periodo de julio de 2023 a setiembre
del afio 2023.

Tabla 7.
Costos de la implementacion

Costos de laimplementacion
Descripcion jul-23] ago-23 sep-23
Costo de Recursos Humanos S/ 120,00[ S/ 2.979,00]S/ 180,00
Costo de materiales S/ 20,00( S/ 105,00 [ S/ 15,00
Costo de capacitacion S/ 1.200,00
Costos administrativos S7 88,00( S/ 50,00(S/ 48,00
Subtotal S/ 228,00] S/ 3.134,00{S/ 1.443,00
TOTAL S/ 4.805,00

D. Etapa 4: Seguimiento y control

Dentro de la etapa de seguimiento y control se han
establecido indicadores clave de rendimiento (KPI) para los
procesos en los que se ha realizado la mejora, tomando en
cuenta que el periodo ha sido de un mes. Estos indicadores
se basan ya sea en la efectividad o en la eficiencia y se
pueden observar en la siguiente tabla 8.
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Tabla 8.
KPI de seguimiento y control de los procesos

Proceso Nombre del KP1 Formula KP1

Planificacion de Efectividad del proceso de planificacion de

c N° promociones ejecutadas/ N° promociones planificadas
promociones promociones

((N° de compras alc: 1) 5 Tiempo invertido

Eficiencia del proceso de gestion de ! h
ieleneia del proceso de gestion d X100}/ ((N* de compra e estimado) x Tiempo

Gestion de compras
compras

Venta online Efectividad del proceso de ventas online N* ventas realizadas x100 / N° ventas presupuestadas

Venta en tienda Efectividad del proceso de ventas en tienda N° venta:

das x100 / N° ventas presupuestadas,

((N" de pedidos distribu,
Delivery Eficiencia del proceso de delivery %100)/((N" de pedidos progra
pr

Tiempo invertido
‘oste estimada) x Tiempo

N Efectividad del proceso de servicio past- .
Servicio Post-Venta . . N© de encuestas evaluadas x 100/ N° de encuestas lenadas

Efectividad del
recls

Cantidad de reclamos o qu

. lidas x100 / N° de reclamos o
Atencidn a reclamos .

Reclutamientoy | Efectividad del proceso de reclutamientoy | Requerimiento de biisqueda com pletados x100 /N° total de
seleceién de personal seleccion de personal reclutamientos

alizados

((N" de pagos de personal proce  real) x Tiempo
Pago depersonal | Eficiencia del proceso de pago al personal | invertido x100)/((N® total de | : personal /Coste estimado)

Fidelizacion de | Efectividad del proceso de fidelizacion de | N° de clientes contactados x100/N° total de clientes elegibles al
clientes clientes programa de fidelizacion

V1. RESULTADOS

Los resultados expuestos en este articulo provienen del
trabajo de investigacién con el nombre “Impacto de la
gestion de procesos en la satisfaccion del cliente en la
empresa Grupo GAAN Servicios Generales E.LR.L.
Trujillo- 2023”, 1a cual fue elaborada con el fin de lograr el
grado de Ingeniero Empresarial [12].

A. IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE GESTION DE
PROCESOS SOBRE LA VARIABLE DE SATISFACCION DEL
CLIENTE

Se midi6 el impacto de la gestion de procesos sobre la
variable de satisfaccion del cliente a través de sus dos
dimensiones: expectativas y rendimiento, a través de la toma
de una encuesta a 169 clientes como muestra.

A1) Impacto de la implementacion de gestion de
procesos sobre la dimensién de expectativas de los
clientes

En la siguiente tabla se pude observar los resultados de
las encuestas tomadas pre test y post test a cada una de las
preguntas de la dimensién de expectativas, lo que nos ayuda
a realizar la comparacion del impacto que ha provocado la
implementacion de la gestion de procesos

Tabla 9.
Comparacion de resultados pre-test y post-test de la
dimension de expectativas de la variable de satisfaccion del
cliente

Sin G. de Procesos Con G. de Procesos

" VALOR | CANTIDAD [PORCENTAJE |[CANTIDAD | PORCENTAJE

5 S [siempre 69 13,61% 205 40,43%
2 © [Casisiempre 99 19,53% 301 59,37%
£ 8 [Algunasveces 2 0,39% 1 0,20%
B 5 |[CasiNunca 47 9,27% 0 0,00%
Nunca 290 57,20% 0 0,00%
TOTAL 507 100,00% 507 100,00%

A.2) Impacto de la implementacion de gestion de

procesos sobre la dimension de rendimiento percibido de

los clientes

En la siguiente tabla se pude observar los resultados de
las encuestas tomadas pre test y post test a cada una de las
preguntas de la dimensién de rendimiento percibido, lo que

nos ayuda a realizar la comparacion del impacto que ha
provocado la implementacion de la gestidn de procesos.

Tabla 10.
Comparacion de resultados pre-test y post-test de la
dimensidn de rendimiento percibido de la variable de
satisfaccion del cliente

S Sin G. de Procesos Con G. de Procesos

] VALOR CANTIDAD |PORCENTAJE | CANTIDAD | PORCENTAJE
g g Siempre 151 17,87% 612 72,43%
g g' Casi siempre 326 38,58% 219 25,92%
g g Algunas veces 96 11,36% 14 1,66%
a E Casi Nunca 212 25,09% 0| 0,00%

2 Nunca 60| 7,10% 0| 0,00%

¢ [TOTAL 845 100,00% 845 100,00%

B. IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE GESTION
DE PROCESOS SOBRE LA VARIABLE DE GESTION
DE PROCESOS
B.1) Impacto de la implementacién de gestion de
procesos en los procesos de la empresa
B.1.1) Impacto de la implementacion de gestion de
procesos en el proceso de planificacion de promociones

En la siguiente tabla se puede observar que para el
proceso de planificacion de promociones se ha utilizado el
indicador de su efectividad, donde hay una diferencia del
20,2% después de la gestion de procesos, donde uno de los
cambios realizados, es que el Gerente General asigna los
recursos (tiempo y presupuesto) para llevar a cabo las
promociones.

Tabla 51.
Comparacién de resultados del proceso de planificacion de
promociones

Procesos

ConG. de

rocesos | Diferencia

Planificacion de
promociones

Efectividad Qe proceso do planiicacion
le promociones

N° pro

tadas/ N° promociones planificadas ‘ 74,8% ‘ 95,0% ‘ 20,2%

B.1.2) Impacto de la implementacion de gestion de

procesos en el proceso de gestion de compras

En la siguiente tabla se puede observar que para el
proceso de gestién de compras se ha utilizado el indicador de
su eficiencia, resultando en una diferencia del 13,8% después
de la implementacion de gestién de procesos que se ha
basado con respecto a este proceso a establecer una mayor
comunicacién interna y con el proveedor, mayores puntos de
control, asi como una mayor trazabilidad.

Tabla 12.
Comparacién de resultados del proceso de gestion de
compras
‘ gme de ‘CnnG de

[ o [ vewamn | [0 e [

B.1.3) Impacto de la implementacion de gestion de

procesos en el proceso de venta online

En la siguiente tabla se puede observar que para el
proceso de venta online se ha utilizado el indicador de su
efectividad, dando como resultado una diferencia del 18,7%
después de la implementacién de gestién de procesos, donde
la mayor influencia se ha visto a raiz de la base de datos. En
este proceso incluso se ha llegado a superar las ventas
presupuestadas por un 1,09%.

Eficiencia de Wonde | ((Nd Jcanzadas /Cos
compras ((N° de compras pagadas /Cos

al) x Tiempo inver

imado)

‘ Gestion de compras ‘
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Tabla 13.
Comparacién de resultados del proceso de venta
online

[ e | ——

SinG.de | ConG. de
Procesos | Procesos

[ Efectividad delproceso de w i reaizad oz | o | e

Diferencia

B. 1 4) Impacto de Ia |mplementaC|on de gestion de

procesos en el proceso de venta en tienda

En la siguiente tabla se puede observar que para el
proceso de venta en tienda se ha utilizado el indicador de su
efectividad, donde hay una diferencia del 19,1% a raiz de la
implementacidn alcanzando un 98,6% de efectividad en base
a las ventas presupuestadas.

Tabla 14.
Comparacion de resultados del proceso de venta en
tienda

SnG.ce [ConG de

os | Procesos | Diferencia

[ dddlpvd o e ventasen Jre— EIEE

BlS) Impacto de Ia implementacion de gestion de

procesos en el proceso de delivery

En la siguiente tabla se puede observar que para el
proceso de delivery se ha utilizado el indicador de su
eficiencia, donde hay una diferencia positiva del 21,1%, lo
que se ha alcanzado a través de una mejor gestién de los
recursos como, por ejemplo, al programar una ruta de
entrega.

Tabla 15.
Comparacion de resultados del proceso de delivery

SinG.de | ConG. de
Procesos | Procesos

Proceso Nombre del KPT Formula KPI Diferencia

((N® de pedidos distribuidos /Coste real) x Tiempo inve cmd«)
Delivery Eficencia del proceso de delivery | x100) )/((N* de pedidos programados /Coste cstimado) x Tiempo | 77,5% | 98,65 | 21,1%
Drevisto)

B.1.6) Impacto de la implementacion de gestion de

procesos en el proceso de servicio de post- venta

En la siguiente tabla se puede observar que para el
proceso de servicio de post- venta se ha utilizado el indicador
de su efectividad, donde hay una mejora del 25% después de
la implementacion de gestion de procesos con respecto a las
encuestas evaluadas.

Tabla 16.
Comparacion de resultados del proceso de servicio
post- venta

Formula KPT

Proceso ‘ Nombre del KPT ‘ ek ‘C‘"‘G &

ServicloPost-Venta ‘ Efectvidad del proceso de servicio post ‘

B.1.7) Impacto de la implementacion de gestion de

procesos en el proceso de atencién a reclamos

En la siguiente tabla se puede observar que para el
proceso de atencion a reclamos se ha utilizado el indicador
de su efectividad, donde hay una mejora del 28% después de
implementar la gestién de procesos, la cual en este proceso
en especifico se ha basado en darle una respuesta o solucién
a los clientes antes de que ellos ingresen su reclamo en el
Libro de reclamaciones.

Tabla 17.
Comparacidn de resultados del proceso de atencién a
reclamos

G.de

Sin ConG.de
Procesos

a
Procesos

Proceso l Nombre del KPI Diferencia

Blectividad del

iona ‘ Cantidad de reclan

[rey— | no | 0w | moc |

818) Impacto de la |mplementaC|on de gestlon de

procesos en el proceso reclutamiento y seleccion de

personal

En la siguiente tabla se puede observar que para el
proceso de reclutamiento y seleccion de personal se ha
utilizado el indicador de su efectividad, donde hay una
diferencia positiva del 30,3%% después de la gestion de

procesos que se ha basado en implementar mayores puntos
de control, acelerar el tiempo de respuesta a los postulantes
e involucrar al jefe del area donde va a ingresar el nuevo
colaborador.
Tabla 18.
Comparacidn de resultados del proceso de reclutamiento y
seleccion de personal

s SinG.de | ConG. de
Proceso Nombre del KPT Férmula KPI Procesos | Proceios | Diferencia

MN°total de 69,7 | 100,08 | 30,3%

seleeci6n de personal

B.1.9) Impacto de la |mpIementaC|on de gestion de

procesos en el proceso de pago de personal

En la siguiente tabla se puede observar que para el
proceso de pago de personal se ha utilizado el indicador de
su eficiencia, donde hay una mejora del 20,2% después de
los cambios realizados en la gestion de procesos que se ha
implementado, los cuales se han basado en gestionar un pago
virtual y automatico de las ndminas del personal.

de personal realizados

Tabla 19.
Comparauon de resultados del proceso de pago de personal

SinG.de | ConG. de
Procésos | Procesos | Diferencia

Proceso Nombre del KPI

Eficiencia del Dmrr o de pagoal

(N de
Pago de personal Sio0y (- 79.8% | 1000% | 202%

B.1.10) Impacto de la |mplementaC|0n de gestion de

procesos en el proceso de fidelizacion de clientes

En la siguiente tabla se puede observar que para el
proceso de fidelizacion de clientes se ha utilizado el
indicador de su efectividad, donde hay una diferencia del
20,2% posterior a la gestion de procesos, la cual se basa en
contactar s6lo a personas que ya son clientes, realizar una
verificacién del programa y enviar la informacion del
programa a través del correo para que los clientes tengan
acceso actualizado a los términos y condiciones del
programa de fidelizacién.

Tabla 20.
Comparacién de resultados del proceso de fidelizacion de
clientes

SinG.de
Procesos | Procesos

Diferencia

‘ Fidelizacionde | Bfectivilad del proceso de fidelizacion de | N° de li
clientes clie

;
[ s | o [ o

B.2) Impacto de la implementacion de gestion de

procesos sobre la dimensién de Identificacion de

procesos

En la siguiente tabla se pude observar los resultados de
las encuestas tomadas pre test y post test a cada una de las
preguntas de la dimension de Identificacion de procesos.

Tabla 21.
Comparacion de resultados pre-test y post-test de la
dimensién de identificacion de procesos de la variable de
gestion de procesos

Sin G. de Procesos Con G. de Procesos

3 VALOR| CANTIDAD | PORCENTAJE | CANTIDAD| PORCENTAJE
RS 2 5 7 21,21% 29 87,88%)
2] § 3 |4 12 36,36% 4 12,12%
g £ 23 14 42,42% 0| 0,00%)|
a} é =2 0 0,00%] 0| 0,00%)
= 1 0 0,00%] 0| 0,00%
TOTAL 33 100,00% 33 100,00%|
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B.3) Impacto de la implementacion de gestién de

procesos sobre la dimension de Mejora de Procesos

En la siguiente tabla se pude observar los resultados de
las encuestas tomadas pre test y post test a cada una de las
preguntas de la dimension de Mejora de Procesos.

Tabla 22.
Comparacion de resultados pre-test y post-test de la
dimensién de mejora de procesos de la variable de gestion
de procesos

o Sin G. de Procesos Con G. de Procesos

=

g VALOR| CANTIDAD [ PORCENTAJE [ CANTIDAD | PORCENTAJE
=1

Zz |5 16 36,36% 42 9545%

H

“E |4 18 2091% 2 155%
=

= E 3 10 22.13% 0 0,00%
H 2 0) 0,00% 0 0,00%
£ 1 0 0.00% 0 0.00%
- TOTAL 44 100,00% 44 100,00%

VIl. DISCUSION

El objetivo general de este trabajo de investigacion fue
establecer el impacto de la implementacion de la gestion de
procesos en la satisfaccién del cliente de la empresa, donde
a través del andlisis de los resultados utilizando la prueba
Prueba T de Wilcoxon al tener datos no paramétricos o no
normales, se pudo comprobar la hipétesis alternativa, al ser
p menor a 0,05, de que la implementacion de la gestion de
procesos ha impactado de manera significativa a la
satisfaccion del cliente. Este hallazgo también se demuestra
en el estudio de [13] donde se evidencia el impacto entre las
variables y la significancia de los resultados en el pre y post
test a través de la prueba de Wilcoxon después de desarrollar
la gestion de procesos en la empresa de estudio.

La empresa no tenia identificados los procesos que realizan
por lo que se desarrollé el inventario de procesos de la
empresa resultando en la identificacion de procesos
esenciales que afectan de forma directa la satisfaccion del
cliente, siendo 2 procesos estratégicos, 7 procesos operativos
y 3 procesos de apoyo reflejandose a su vez en el mapa de
proceso. Este mapa de procesos e inventario de proceso
también fue usado por [14], siendo diferente que ellos
dividieron sus procesos en actividades reflejandolo en su
mapa de procesos para después establecer sus diagramas de
flujo y la descripcion de los procedimientos de los procesos;
mientras que, en el caso de la presente investigacion, se
elabor6 el mapa de procesos sin tomar en cuenta el desglose
de actividades, para considerarlas recién en la diagramacion
de los procesos.

En este trabajo de investigacion, después de identificar los
procesos y diagramarlos, se disefid y se implementd 10
procesos criticos con las propuestas de mejora, siendo las
propuestas enfocadas a establecer puntos de control,
optimizar recursos monetarios y de tiempo, plantear una
mayor planeacién de las actividades, delimitar las
responsabilidades de los actores, es decir del personal de la
empresa y al uso de tecnologia disponible, viable y que se
adapte a las necesidades y requerimientos de la empresa. En
este paso de la gestion de procesos es donde diversos autores
toman en cuenta una gran cantidad de propuestas de mejora
con la condicion no discutible a que se adecuen al entorno
interno y externo de la empresa, y que la implementacién no

supere el monto que la empresa puede asumir. En este
contexto, en la tesis presentada por [14], las propuestas de
mejora se basan en la minimizacion de tiempos muertos y en
la modernizaciéon de politicas y procedimientos de los
procesos a mejorar; asimismo, en la tesis publicada por [15],
la propuesta de mejora se centra en el uso de tecnologia para
sus nuevos procesos y para favorecer el cumplimiento de
funciones del personal de la empresa asi como, la
implantacion de capacitaciones con el fin de que los
empleados identifiquen y comprendan los procesos
comerciales de la empresa.

El resultado directo que se obtuvo en el presente trabajo fue
el incremento de la satisfaccion del cliente, los clientes que
respondieron siempre con respecto a su satisfaccion antes de
la implementacion de gestién de procesos en la empresa fue
de un 16%, pasando a un 60% después de la implementacidn,
por lo que hubo un incremento del 271%. Esto resultados son
similares a los que se obtuvieron en la investigacion de [14],
donde se observa que la satisfaccion del cliente antes de la
gestion de procesos se encontraba al 28% y después de la
gestién de procesos al 75%, teniendo un aumento de la
satisfaccion del 168%. De igual modo, [4] quien para
aumentar la satisfaccién del cliente en el departamento de
ventas realiz6 la implementacién de gestion de procesos
obteniendo que el 13% de sus clientes estaban
completamente satisfechos, el 55% de los clientes estaban
satisfechos y el 13% no estaban ni satisfechos ni
insatisfechos, en contraste con los datos antes de la
implementacién, donde el 4% de sus clientes estan
completamente insatisfechos, el 60% de sus clientes estan
insatisfechos y el 36% no estaban ni satisfechos ni
insatisfechos. Asimismo, en la tesis de [16] después de
desarrollar la gestion de procesos se pudo observar un
77.42% de aumento en la satisfaccion del cliente.

Para esta investigacion, se ha considerado que la satisfaccion
del cliente tiene dos dimensiones, expectativas y rendimiento
de la empresa debido a la definicién indicada por [10],
asimismo, esto es reafirmado por lo escrito por [17] quien
indica que los clientes analizan el rendimiento de la empresa
acorde a su nivel de satisfaccion que consiguen al
contrastarlo con sus expectativas. Sin embargo, la eleccion
de las dimensiones contrasta lo usado por [12] quien ha
usado la misma definicion de satisfaccion del cliente
propuesta por [10] y la dimensidn de expectativas para la
variable de satisfaccion del cliente pero que en vez de utilizar
la dimension de rendimiento ha usado calidad percibida,
valor percibido, quejas de los clientes, y la lealtad del cliente
en su lugar; no obstante, al analizar los indicadores y items
correspondientes a estas dimensiones, éstos es similares a las
items utilizados en la dimension de expectativas del presente
trabajo de investigacion.

VIII. CONCLUSIONES

Se logrd determinar que existe un impacto significativo y
positivo de la implementacién de la gestion de procesos en
la satisfaccion del cliente de la empresa “GRUPO GAAN
SERVICIOS GENERALES E.LR.L”, Trujillo — 2023, al
utilizar la prueba “T de Wilcoxon” y comprobandose la
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hip6tesis alternativa al ser el valor de p (sig. asinténica) =
0,000.

Se consiguié realizar un andlisis situacional de la empresa
donde se elaboré la descripcion de la empresa, se identificé
la mision y vision, asi como el organigrama, se elaboro la
matriz FODA en donde se identificaron los factores externos
como oportunidades y amenazas, asi como también los
factores internos como las fortalezas y oportunidades, se
elabor6 el mapa de procesos y el inventario de procesos de
la empresa a través de la identificacion de los procesos
estratégicos, los procesos operativos y los procesos de apoyo
que se realizan, se realizé la diagramacion de los procesos
AS-IS y se realiz6 la encuesta pre-test de satisfaccion del
cliente.

Se alcanzd realizar la implementacion de gestion de procesos
de la empresa después de identificar los procesos y
diagramarlos, se disefi6 y se implementd 10 procesos criticos
con las propuestas de mejora, donde las propuestas se
centran en la implementacion de puntos de supervision, la
eficiente gestion de recursos financieros y temporales, el
desarrollo de una planificacion mas exhaustiva de las
actividades, la definicion clara de responsabilidades para los
participantes, es decir, el personal de la empresa, y la
utilizacion de tecnologia disponible.

Se establecié que existe un impacto significativo reflejada
sobre las expectativas del cliente en la empresa, ya que antes
de la implementacion de gestion de procesos se obtuvo que
el 13.6% de los clientes indicaron que la empresa siempre
cumple con sus expectativas, lo que pasé a ser convertirse al
40% después de la implementacion, por lo que hubo un
aumento del 197% de satisfaccion.

Se establecié que existe un impacto significativo reflejada
sobre el rendimiento de la empresa, antes de Ila
implementacidon de gestion de procesos, el 17.87% los
clientes contestaron que siempre estan satisfechos con el
rendimiento recibido de la empresa y después de la
implementacion este porcentaje se incremento un 305% para
convertirse en un 72.43% de clientes que estan satisfechos
con el rendimiento de la empresa.
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