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Introduccion

Claramente, el avance de este estudio, conformado por distintos capitulos, ha sido
fundamental para establecer la estructura del mismo, facilitando su ejecucién y
asegurando la coherencia necesaria en investigaciones de este tipo.

En lo concerniente al Capitulo I, planteamiento del estudio, se desarroll6 desde la
descripcion de la problematica, el planteamiento de los problemas, objetivo del estudio,
justificacién, importancia, alcances y limitaciones, que, desde la investigacion, han
manifestado enlazamiento en cuanto a su elaboracion.

En lo citado al Capitulo I, marco tedrico conceptual, estuvo formado por distintos
estudios e implementadas para tal fin, como son las investigaciones nacionales y
extranjeras en la cual nos permitieron conocer desde otro punto de vista la existencia de
otras investigaciones; sustentado tanto en el marco histérico y normativo, acompafiado
de las conceptualizaciones y definiciones de cada una de las variables, terminando con el
marco conceptual.

En lo relacionado al Capitulo 111, se basé en las hipétesis planteadas en el estudio,
asi como en la definicién operativa de cada una de las variables; estas estaban
conformadas por los indicadores respectivos, los cuales fueron tenidos en cuenta en dos
etapas clave: al realizar la matriz de consistencia y en la creacion del instrumento, el cual
fue validado por los expertos.

En lo sostenido al Capitulo IV, se sustentd en cuanto al soporte metodolégico del
trabajo en donde se incluyo la definicion del tipo y nivel de investigacion, el método
utilizado, las técnicas aplicadas, la poblacion y la muestra seleccionadas, asi como la
validacion y confiabilidad del instrumento. Ademas, se incorporo informacion relevante
relacionada con la aplicacion de técnicas estadisticas para el estudio. En esta seccion del
trabajo, se constato la existencia de una coherencia I6gica, metodologica y estadistica, lo

cual fue fundamental para el desarrollo del estudio.



En cuanto al Capitulo V, las consecuencias de los resultados, se basaron
principalmente en las interpretaciones realizadas de cada una de las preguntas.
Posteriormente, se contrastaron las hipétesis planteadas en el trabajo, para que finalmente
se lleve a cabo la discusion de estudios complementarios comparando los otros estudios
tanto nacional como del extranjero con el estudio realizado por la universidad.

Y para finalizar, en cuanto al Capitulo VI, se mencionaron las conclusiones y
recomendaciones, que se han planteado en relacion a los objetivos previstos en el estudio;
la investigacion termina avalada por una amplia bibliografia y con los anexos

correspondientes.
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Resumen
Es considerable distinguir que la investigacion relacionada con los Efectos de la gestion
operativa en la calidad del servicio en las empresas que ofrecen mantenimiento preventivo
y correctivo “contadoras de billetes y monedas” en Lima metropolitana, periodo 2023;
abordo puntos claves como parte del trabajo, subrayando que su objetivo fue determinar si
los efectos de la gestion operativa inciden en la calidad del servicio de estas empresas; para
ello, se utilizé, por un lado, la metodologia de investigacion cientifica y, por otro, se
recopilé informacion relevante sobre cada una de las variables. Asi mismo, se consideraron
los aspectos normativos y tedrico-conceptuales que respaldan el tema en cuestion.
Asimismo, en relacion con la parte esencial del estudio, se utilizaron técnicas para la
recoleccion de datos, los cuales, tras ser validados por expertos en cuanto a la metodologia
empleada, fueron sometidos a un analisis estadistico. Luego, se interpretaron y se
compararon las hip6tesis planteadas, finalizando con la discusidn, las conclusiones y las
recomendaciones, es relevante mencionar que su estructura cumple con las
recomendaciones establecidas para tal fin. Asimismo, se incluyen las referencias
correspondientes y los anexos que apoyan el estudio realizado, demostrando asi una

coherencia metodoldgica y tematica en todo el desarrollo del proyecto.

Palabras claves: gestion operativa, calidad de servicio, empresas contadoras de billetes y

monedas.
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Abstract
It is important to distinguish that the research related to the Effects of operational
management on the quality of service in companies that offer preventive and corrective
maintenance "bill and coin counters™ in metropolitan Lima, period 2023; addressed key
points as part of the work, emphasizing that its objective was to determine if the effects
of operational management affect the quality of service of these companies; For this, the
scientific research methodology was used, on the one hand, and, on the other, relevant
information on each of the variables was collected. Likewise, the normative and
theoretical-conceptual aspects that support the topic in question were considered.
Likewise, in relation to the essential part of the study, techniques were used to collect
data, which, after being validated by experts regarding the methodology used, were
subjected to a statistical analysis. Then, the proposed hypotheses were interpreted and
compared, ending with the discussion, conclusions and recommendations. It is relevant to
mention that its structure complies with the recommendations established for this purpose.
Likewise, the corresponding references and annexes that support the study carried out are
included, thus demonstrating methodological and thematic coherence throughout the

development of the project.

Keywords: operational management, service quality, bill and coin counting companies



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1. Formulacion del problema

Respecto al estudio en la problematica a nivel general de las empresas que brindan
servicio de mantenimientos tanto preventivos y correctivos de “contadoras de billetes y
monedas”, nos encontramos con numerosos problemas que afectan la parte operativa de
estas organizaciones, toda vez que esto se ve reflejado en cuanto a la gestion de las
mismas, por diferentes limitaciones y/o inconvenientes que inciden directamente en la
gestion practica de estas empresas y por ende se ve reflejado en la insatisfaccion de sus
clientes al no realizar un buen servicio. Si bien es cierto hoy en dia es muy importante la
calidad de servicio en toda organizacion, si no se toma medidas para mejorar la gestion
operativa en las empresas es muy dificil mejorar la calidad de este.

Al tratar la problematica a nivel de estas organizaciones, encontramos a diario una
variedad de problemas, el cual uno de ellos es la falta de capacitacidn del personal técnico
que laboran en las mismas, por lo que al momento de realizar el mantenimiento preventivo
y correctivo de las contadoras de billetes y monedas estos profesionales no tienen el
mismo nivel y capacidad para solucionar un equipo, mencionado esto los clientes quedan
en la mayoria de los casos insatisfechos.

Asi mismo, las empresas mayormente buscan atender de manera inmediata los
mantenimientos correctivos que se generan al dia, ya sea dentro de las 24 o 48 horas
debido a un contrato ya establecido, para ello en algunos casos los técnicos no son
distribuidos de la manera correcta para realizar dichas atenciones, originando que no se
Ileguen a cumplir con todas los mantenimientos correctivos del dia, a causa del ineficiente
manejo interno de algunas organizaciones, a raiz de este problema las organizaciones

pueden ser penalizadas al no cumplir el contrato estipulado.



Por otra parte, también encontramos en la organizacion que las areas operativas
no se encuentran unificadas o enlazadas, producto de ello no hay una buena comunicacién
de parte de los jefes de operaciones con las areas de logistica, en consecuencia, 1os equipos
que requieren cambiar repuestos no se realizan en el momento indicado debido a que aun
no se encuentran fisicamente en sus almacenes por lo tanto no se puede realizar el cambio

de repuesto, quedando los equipos en mal estado.

De igual manera, las empresas que brindan servicio de mantenimiento de
contadoras de billetes y monedas, tienen una gran dificultad para reparar y cambiar
repuestos a los equipos, debido a muchos factores, uno de ellos es que las organizaciones
no envian los presupuestos en tiempo real a los clientes, ocasionando una serie de retrasos,
otra problematica en la organizacion sobre el retraso para cambiar repuestos en los
equipos, es que los clientes no estan de acuerdo con el presupuesto que se les envia debido
a que el costo es demasiado alto, esto también origina retrasos en la parte operativa de las
empresas, debido a que no se pueden realizar los cambios sin previa autorizacion o
aprobacién de los clientes.

Prosiguiendo con la problemadtica, en las organizaciones manejan una serie de
manual de repuestos, encontrando varios nombres de repuestos que son similares a otros,
como consecuencia de esto el personal técnico de las organizaciones elaboran un informe
mal hecho solicitando un repuesto por otro, producto de esto el area de encargada de
realizar el presupuesto elabora uno totalmente erréneo debido a que no son los repuestos
que realmente requieren los equipos, por lo que posteriormente se tiene que corregir el
presupuesto que ya se habia enviado inicialmente originando una gran molestia de parte
de los clientes.

Actualmente, nos vemos con fallas de parte de los mismos usuarios, una de estas

y a diario es el mal uso de las contadoras de monedas y billetes por parte de su mismo



personal; si bien es cierto las organizaciones tratan de dar lo mejor para que los equipos
trabajen y estén operativo al 100% , uno de las causas que dificultan la operatividad es el
mal manejo de los equipos, debido a la rotacion de su personal o en otros casos no ponen
empefio para aprender a manipularlos o no tienen tiempo para las capacitaciones,
originando una serie de problemas a las organizaciones.

Para finalizar con las problematicas mencionadas en la organizacion, las empresas
que brindan servicio de mantenimiento de contadoras de billetes y monedas, siempre
buscan atender de forma inmediata un mantenimiento correctivo ya que en algunos casos
miden el tiempo desde la generacion de un ticket hasta dejar el equipo operativo, pero en
la realidad el técnico a diario siempre tiene problemas para ingresar a las instalaciones,
ya sea que no hay correo de permiso para su ingreso o por términos burocraticos no les
dan la orden para el ingreso, originando que no se cumplan en el rango del tiempo
establecido.

Problema general
—  ¢Cuales son los efectos de la gestion operativa, que inciden en la calidad del
servicio en las empresas que ofrecen mantenimiento preventivo y correctivo

“contadoras de billetes y monedas” en Lima metropolitana, periodo 2023?

Problemas especificos
—  ¢En qué medida la productividad de los recursos, inciden en el cumplimiento de

un servicio que se tiene por contrato en la organizacion?

—  ¢De qué manera la experiencia en el recurso humano, inciden en la duracion de un
equipo luego de ser reparado en las empresas que ofrecen servicio de

mantenimiento?

—  ¢En que medida la eficiencia operativa en el recurso humano, inciden en la
disponibilidad del personal técnico para atender un servicio de mantenimiento

preventivo y/o correctivo?



—  ¢De que manera los costos operativos en la organizacion, inciden en la eficacia y
precision para resolver un problema técnico en las entidades que ofrecen

mantenimiento de contadoras en Lima metropolitana 2023?

—  ¢En qué medida el control operativo en la organizacion, inciden en la apariencia

del personal técnico que brindan su servicio a los clientes?

—  ¢De qué manera los procedimientos operativos en la organizacion, inciden en los
equipos operativos para prestar servicio?
Objetivo general y especificos

Objetivo general

— Determinar si los efectos de la gestion operativa inciden en la calidad del servicio
en las empresas que ofrecen mantenimiento preventivo y correctivo “contadoras
de billetes y monedas” en Lima metropolitana, periodo 2023.

Objetivos especificos

— Analizar si la productividad de los recursos, inciden en el cumplimiento de un

servicio que se tiene por contrato en la organizacion.

— Demostrar si la experiencia en el recurso humano incide en la duracion de un
equipo luego de ser reparado en las empresas que ofrecen servicio de

mantenimiento.

— Analizar si la eficiencia operativa en el recurso humano, inciden en la
disponibilidad del personal técnico para atender un servicio de mantenimiento

preventivo y/o correctivo.

— Demostrar si los costos operativos en la organizacion, inciden en la eficacia y
precision para resolver un problema técnico en las entidades que ofrecen

mantenimiento de contadoras en Lima metropolitana 2023.

— Analizar si el control operativo en la organizacion, inciden en la apariencia del

personal técnico que brindan su servicio a los clientes.



— Demostrar si los procedimientos operativos en la organizacion, inciden en los
equipos operativos para prestar servicio.

3. Justificacion e importancia del estudio

Justificacion Teorica

El uso de diversas conceptualizaciones y definiciones proporcionadas por
expertos en ambas variables evidencia la importancia y relevancia de este estudio, lo
cual, sin lugar a dudas, enriquece el tema seleccionado.
Justificacion Practica

La investigacion ha proporcionado conocimientos que han permitido divulgar la
informacion con la que cuentan las entidades que ofrecen mantenimiento de contadoras
de billetes y monedas y de la importancia que hay entre la gestién operativa y la calidad
de servicio de estas organizaciones. De acuerdo con la presentacion del proyecto y el
andlisis del material tedrico empleado, se espera abordar y resolver satisfactoriamente
ambas variables relevantes dentro del tema tratado.
Justificacién Metodolégica

Los métodos y herramientas empleados en la investigacién seran fundamentales
para el estudio, facilitando, entre otras cosas, la obtencién de conclusiones vy
recomendaciones relevantes. Se prevé el uso de encuestas y cuestionarios como parte de
la metodologia.
Importancia

El desarrollo de la investigacion, determinara como se viene manejando en la
vida cotidiana las entidades que ofrecen servicio de mantenimiento preventivos y
correctivos de contadoras de billetes y monedas y a la vez a través de los indicadores
que hemos mencionado mejorar el servicio y calidad que ofrecen las instituciones,

también es importante porque a nivel de gestion buscamos maximizar los recursos y a



la vez minimizar costos, mejorando la eficiencia y eficacia para la atencion a los clientes.

4. Alcance y limitaciones
Limitacion tedrica
La presente tesis estudia la relacion de dos variables: gestion operativa y calidad
de servicio en base a los siguientes autores:

— Rivera (2020) refiere a que dentro de la gestion de operaciones se encuentran las
otras gestiones como las de servicios, procesos, productos y recursos que las
empresas requieren para otorgar bienes o servicios, también menciona que la
gestion en una empresa esta estrechamente relacionada en cuanto a la productividad
con la competitividad, ya que la productividad depende de la gestién de
operaciones, mientras la competitividad no depende de ella.

—  Kaotler (2013) refiere que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del
cliente, a la vez otros conocedores mencionan que la calidad precede a la
satisfaccion.

Limitacion espacial

Se efectuard entre las empresas que ofrecen servicios de mantenimiento para
contadoras de billetes y monedas en Lima Metropolitana durante el afio 2023.
Limitacion temporal

El estudio se llevara a cabo en el periodo 2023.

Limitacion social

La técnica es la encuesta, con su instrumento el cuestionario, se aplicara al
personal de administradores, jefe de operaciones, gerente técnico, gerente de tienda, de
las empresas gque brindan servicio de mantenimiento y de las que reciben dicho servicio,

del sector financiero econémico, en Lima Metropolitana 2023.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO - CONCEPTUAL

1.  Antecedentes de la investigacion

Mencionamos las siguientes tesis internacionales usadas como referencias para la
elaboracion de la presente tesis:

Heredia (2022) por medio de su investigacion en Calidad en el servicio en medios
digitales: Percepciones de clientes en Mérida, Yucatan, el cual nos ilustra como los
medios digitales han ascendido para convertirse en el principal canal de comunicacion
entre las empresas y sus clientes. Antes relegados a un segundo plano, ahora son
indispensables. Esta transicion ha exigido una mejora significativa y constante en la
calidad del servicio ofrecido por estas empresas, en comparacion con las practicas del
pasado. Para evaluar esta calidad en medio del cambio tecnoldgico constante, se han
empleado criterios especificos de medicidn. Esta investigacion valida todos los hallazgos
y metodologias, sin embargo, es crucial no interpretarlos como una conclusion definitiva,
sino mas bien como una referencia obtenida en un momento especifico. Las percepciones
de las generaciones estudiadas son bastante consistentes, aunque seria beneficioso llevar
a cabo estudios adicionales, tales como investigaciones cualitativas y la incorporacion de
otras variables, para tener una influencia mas precisa en la percepcion de la calidad del

servicio.

Galindo (2021) en su tesis Estimacion del impacto de mejoras a la calidad de
servicio de una empresa de distribucion logistica en el comportamiento de sus clientes,
en el cual emplea datos de una empresa de distribucién logistica, centrandose en variables
como los tiempos de demora o anticipacion en los pedidos y los tiempos de despacho. Se

reconoce la relevancia que tiene la calidad del servicio en las decisiones de compra de los



clientes. Por ende, es crucial dirigir mas atencion y recursos hacia la puntualidad de los
pedidos y los tiempos de despacho, dado que estos aspectos estan estrechamente
vinculados con el comportamiento de compra del consumidor. En este estudio de tesis, se
examino la relacion entre la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio de una
empresa de distribucion logistica, evaluada a través de dos variables: el tiempo de
despacho y el tiempo de demora en la entrega. Para futuras investigaciones, se sugiere
considerar otros modelos de prondstico que no pudieron ser abordados debido a
limitaciones temporales, como un modelo que otorgue mayor importancia a las fechas
estimadas de entrega.

Rodriguez y Hernandez (2021) mediante su tesis Aplicaciéon de la gestion de
operaciones para la optimizacion del servicio en la empresa 4209000, en la cual
centraron su atencion en la gestion de operaciones, ya gque reconocen que a traves de una
gestion operativa efectiva, la empresa puede mantener su competitividad y permanecer
relevante durante un largo periodo de tiempo. Esto implica mejorar los indicadores de
calidad y satisfacer las necesidades de los clientes. La metodologia empleada es
cuantitativa y de enfoque descriptivo. Esta investigacion surgié como respuesta a los
retrasos en los tiempos de entrega del servicio al cliente, asi como la falta de capacitacion
del personal para mejorar los servicios y fortalecer sus conocimientos con el fin de
alcanzar los objetivos empresariales. El proposito de este estudio fue mejorar la
administracién de operaciones, ya que se identificaron fallos en los procedimientos
existentes. Se sugiere entrenar al personal para mejorar la eficiencia, ademas de llevar a
cabo auditorias de procesos para garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad.

Hidalgo (2019) mediante su estudio en Calidad del Servicio y Satisfaccion al
cliente en el Sector Financiero del Canton Ambato, menciona que la calidad de servicio

es muy importante para las entidades financieras y no solo para ellas sino también para



las empresas que se dedican a otros negocios, debido que a travées de este indicador las
empresas fidelizan a sus clientes, satisfaciéndoles a sus necesidades. La empresa Uninova
no se enlaza o no se unifica con el area de crédito respecto a la atencion al cliente, por lo
que si presentan mejoras los clientes financieros terminaran yéndose a otras entidades
financieras que le presten mejor servicio. Se evidencio teéricamente que la calidad del
servicio con la satisfaccion del cliente se encuentran relacionadas puesto que si un cliente
recibe un servicio A-1, genera satisfaccion en las mismas, en consecuencia se mantiene
una fuerte relacion con sus clientes siéndoles fieles, como recomendacion, se deben
aplicar modelos de calidad, realizar constantes capacitaciones, también continuas revision
de manual de calidad y poder ser mejorado en cuanto se presente un problema e interfiera

la calidad del servicio hacia el cliente.

Rivera (2019) mediante su tesis La Calidad del Servicio y la Satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes de Ecuador, se emplearon el modelo Servqual, que se
basa en la discrepancia entre la percepcion y la expectativa de calidad del servicio.
Utilizaron un enfoque descriptivo, cuantitativo y deductivo, el objetivo principal de este
estudio fue evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
Greenandes. Los resultados revelaron que la percepcion de la calidad del servicio era
inferior a las expectativas de los clientes. En la actualidad, la calidad del servicio se ha
convertido en un factor fundamental para todas las empresas que ofrecen servicios. Esto
se debe a que un servicio de alta calidad no solo atraeré a mas clientes, sino que también
fomentara la lealtad de los mismos. Se sugiere como recomendacion motivar a los
empleados de la empresa a contribuir con ideas para mejorar estos servicios. Ademas, es
importante desarrollar nuevas ventajas competitivas basadas en la continua adquisicion y
aplicacion sistematica de nuevos conocimientos dentro de la organizacion.

Continuando con los antecedentes, se presenta los antecedentes nacionales que se
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utilizaroncomo referencia para la elaboracion de este estudio:

Claros (2020) en su estudio de investigacion Importancia de la Gestion Operativa
del Area de Housekeeping para evaluar la calidad de servicios del hotel Inkaterra
hacienda Urubamba- Cusco: Prevencion y Cumplimiento de las normas de sanidad, 2020
se centra en la relevancia y nivel de importancia de la gestion operativa en la prestacion
de servicios, especialmente en cuanto al cumplimiento de normas de sanidad para prevenir
riesgos. Su objetivo principal es elevar la calidad del servicio ofrecido a los huéspedes de
hoteles, garantizando una atencién excepcional. Para lograrlo, planea capacitar al personal
hotelero en técnicas que mejoren su desempefio y aseguren un servicio de primera
categoria. El area de Housekeeping desempefia un papel fundamental en el
funcionamiento del hotel Inkaterra Hacienda Cusco, siendo el nacleo de la operatividad
en términos de limpieza y atencion al cliente. Es esencial para mantener una imagen
impecable y garantizar la satisfaccion de los clientes. Se ha establecido un protocolo de
mejoras enfocado en la atencion y seguridad en materia de limpieza frente al COVID-19.
Se sugiere implementar este nuevo protocolo en todas las filiales del hotel y mantenerlo

actualizado, adaptandolo segun las demandas del mercado en constante cambio.

Tarazona (2021) en su trabajo de Gestidn de operaciones y la calidad de servicios
en una empresa de transporte de personal, callao, 2021 se propuso examinar como la
gestion de operaciones influye en la calidad del servicio dentro de una empresa de
transporte contemporanea. Hoy en dia, en un contexto marcado por la competitividad y el
progreso tecnologico, las empresas estan constantemente buscando mejorar su calidad de
atencion al cliente. Esto se logra principalmente a través de una eficiente gestion operativa
que permita maximizar recursos Yy reducir costos sin comprometer la calidad del servicio.
En este sentido, la capacitacion y el fomento de una cultura de atencion al cliente entre

los conductores se convierten en aspectos vitales. Ademas, asegurar un mantenimiento
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adecuado de los vehiculos y una gestion logistica eficaz contribuye significativamente a
garantizar una experiencia de servicio sobresaliente para los clientes. Se encontré una
correlacion positiva y significativa entre la gestion de operaciones y la calidad del servicio
en la empresa de transporte. Esto indica que, al mejorar y enfocarse de manera meticulosa
en la gestion de operaciones, se vera reflejada una mejora correspondiente en la calidad
del servicio ofrecido.

Cedano y Zandra (2020) mediante la investigacion Gestion operativa y percepcion
de la calidad del servicio de encomiendas de empresas de transportes de Av. Ejército,
Trujillo — 2020 en este estudio observan que algunas empresas dedicadas al transporte de
encomiendas muestran deficiencias significativas en su gestion de operaciones y calidad
de servicio. Estas deficiencias resultan en una insatisfaccion por parte del cliente, debido
a retrasos en la entrega de las encomiendas, incumplimientos en los tiempos previstos y
diversos aspectos negativos. Por tanto, se proponen estrategias para mejorar la
satisfaccion del cliente y abordar los problemas recurrentes, con el objetivo de ofrecer un
servicio de mayor calidad. El resultado de la investigacion fue altamente positivo, seguin
lo informado por los propios colaboradores involucrados. Se recomienda la
implementacién de una serie de procedimientos tanto en la operativa como en la parte
administrativa, lo que sugiere que la respuesta a las propuestas fue favorable y que existe

una disposicion a adoptar cambios para mejorar.

Trigoso y Reninger (2021) a través de la tesis Gestion Administrativa y Calidad
de Servicio en la unidad ejecutora del ministerio de desarrollo e inclusién social- Lima,
2019 la cual fue demostrar la existencia de una conexion entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio. Se destaco que la gestion administrativa busca introducir mejoras
tangibles en la sociedad a través de programas que, en Gltima instancia, buscan optimizar

la gestion mediante la implementacion de programas y politicas dirigidas a la poblacion.
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En resumen, este proyecto ha contribuido a mejorar la gestion administrativa y ha
confirmado la existencia de una relacién entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio. Se sugiere a la directora ejecutiva otorgar mayor atencion a la gestion
administrativa, ya que desempefia un papel crucial en la prestacion de un servicio de
calidad. Ademas, se recomienda la capacitacion del personal para garantizar una atencién
al cliente mejorada.

Flores (2022) mediante su tesis Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente en la empresa casa blanca, la cual es analizar si existe una
conexion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Casa
Blanca, especializada en la produccion de productos lacteos. Su meta es contribuir al
crecimiento de la empresa mediante la identificacion de posibles vinculos entre estos dos
aspectos clave. Esta investigacion pretende proporcionar aportes cientificos que puedan
servir como base para futuras investigaciones y que puedan ser refinados y mejorados con
el tiempo. Se ha establecido un nivel de confianza del 95% respecto a la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Se sugiere que la empresa amplie su
impacto mediante el uso mas efectivo de las redes sociales. Ademas, se recomienda
permitir a los clientes visitar los establos y la planta de procesamiento de la leche, con el
objetivo de generar un mayor sentido de conexién y confianza en los productos que

consumen.

2. Bases tedrico-cientificas
Marco Historico
Gestiona Operativa
La gestion de operaciones abarca diversas definiciones, una de las cuales implica
supervisar y dirigir tanto la produccién como la entrega de productos. Su origen se

remonta a los siglos XVIII y XIX, y alcanzé su punto mas alto en el siglo XX.
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Esencialmente, implica crear, desarrollar y organizar la produccion con el objetivo de
obtener ventajas competitivas.

Segun Smith (1776) en su obra La riqueza de las naciones, Smith introdujo el
concepto de la division del trabajo, argumentando que al dividir las tareas, los
trabajadores podrian volverse mas eficientes en la produccién de bienes. Esta idea fue
posteriormente adoptada por Henry Ford con la implementacion de la linea de
ensamblaje. Asimismo, Henri Fayol contribuyé con sus 14 principios de la
administracion, consolidando ain mas los fundamentos de la gestion de operaciones.

Por lo tanto Frederick, et al. (1856) durante la Revolucion postindustrial, a
principios del siglo XX, desempefiaron un papel crucial en la mejora significativa de las
ineficiencias en la produccion, a pesar del crecimiento experimentado. Ford, en
particular, revoluciondé la eficiencia en la produccién mediante la introduccion de la
linea de ensamblaje, ademas de modernizar la cadena de suministro mediante la
implementacidn de entregas justo a tiempo. Después de la Segunda Guerra Mundial, con
el avance tecnoldgico, las empresas pudieron analizar una mayor cantidad de datos, lo
que resultd en una notable mejora en la gestion empresarial.

La division del trabajo se fundamenta en la especializacién, donde cada
trabajador se dedica a una tarea especifica. Taylor argumentaba que, al especializarse en
una tarea concreta, los trabajadores acumularian experiencia con el tiempo, lo que
contribuiria al aumento de la productividad en la empresa.

La Etapa de la Administracion de Operaciones, que emergié aproximadamente
en los afios 50, se distingue de las etapas anteriores por no limitarse Unicamente a la
produccién de bienes tangibles, sino que también abarca la produccién de servicios
intangibles. Por lo tanto, es pertinente considerar la gestion de bienes y servicios como

una funcion operativa que debe estar estrechamente vinculada con las &reas de
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mercadotecnia y finanzas.

En relacién con los dltimos avances en enfoques gerenciales, se prevé que la
Administracion por Procesos se convierta en el nuevo enfoque dominante para la gestion
de operaciones a finales del siglo XX.

La gestion de operaciones implica transformaciones que no solo afectan la
estructura organizativa, sino también los roles y funciones dentro de la empresa, lo que
tiene un impacto significativo en la seleccion de personal para puestos directivos y de
mandos intermedios. Ademas, la gestion de operaciones influye en la formacion del
personal, las relaciones entre los distintos circuitos organizativos y la adopcién de
tecnologias e innovaciones estratégicas que se alinean con los proyectos en curso.

Asimismo, Arnoletto y Diaz (2009), hace referencia a la gestién operativa o
gestion hacia abajo como la accién que lleva a cabo un directivo dentro de su
organizacion con el fin de fortalecer su capacidad para alcanzar los objetivos
establecidos por sus politicas.

De igual manera, Krajewski et al. (2018), sefiala que la gestién de operaciones
implica el disefio, la direccion y el control sistematico de los procesos encargados de
convertir los insumos en productos y servicios destinados tanto a clientes internos como
externos.

Calidad de Servicio

La nocion de calidad tal como la conocemos hoy en dia se originé en el siglo
XX. Sin embargo, desde las primeras sociedades humanas, se puede observar el interés
del individuo por realizar su labor de manera excelente y por la importancia de seguir
ciertas pautas y asumir responsabilidades.

La calidad del servicio se refiere a la evaluacion de qué tan bien un proveedor de

servicios satisface las expectativas y requerimientos de sus clientes. Es un analisis de la
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excelencia y satisfaccion que los consumidores experimentan al hacer uso de un servicio
especifico.

Segun Harris, et al. (2015), la calidad del servicio representa el estandar de
excelencia que una empresa ha decidido alcanzar para cumplir con las expectativas de
sus clientes. Estos clientes, por su parte, determinan el nivel de servicio que una empresa
suele ofrecer, basandose en sus necesidades y expectativas

La concepcion de que un servicio de calidad debe ser rapido, atento y
satisfactorio se origina en este contexto social. Con la llegada de la revolucion industrial,
las maquinas suplantaron numerosas tareas humanas y afiadieron eficacia al proceso.

A pesar de que la industrializacion modificd el proceso de fabricacion de
productos, no ha alterado nuestras ideas fundamentales sobre lo que implica una
experiencia satisfactoria. No obstante, en los inicios del servicio al cliente, ain no se
habia introducido un concepto con el que estamos muy familiarizados en la actualidad:
el sentimiento de que merecemos una atencion excepcional.

En ese momento, alrededor del siglo XVIII, esto era un deseo o un capricho de
un pequerfio grupo de élite. Y con la evolucion del servicio al cliente, como veremos a
continuacion, nos convencimos de que se trataba de un principio fundamental y no
negociable.

La excelencia en el servicio es crucial para el triunfo empresarial. No solo
cumple con las demandas y deseos de los clientes, sino que también consolida su apego
y credibilidad hacia la marca. Para alcanzar este objetivo, es esencial adoptar tacticas
gue promuevan constantemente la mejora en la calidad del servicio. Desde la adaptacion
individualizada hasta la comunicacién interna, hay maultiples areas en las que una
empresa puede concentrarse para elevar su nivel de atencion y destacar en un entorno

de mercado desafiante.


https://www.zendesk.com.mx/blog/calidad-servicio-al-cliente/
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La excelencia en el servicio es relevante en una amplia gama de industrias y
campos, que abarcan desde las telecomunicaciones y el transporte hasta la hoteleria, la
atencion médica y los servicios financieros, entre otros. Para evaluarla, se toman en
cuenta varios elementos, como la confiabilidad, la prontitud en la respuesta, la facilidad
de acceso, la competencia del equipo, la capacidad de empatia, la seguridad y la
adaptabilidad a las necesidades individuales.

Segun Paz et al. (2015) la calidad del servicio representa el estandar mas alto que
la empresa se ha comprometido a alcanzar para satisfacer a sus clientes. Estos Gltimos
definen el nivel de servicio que generalmente toda empresa debe alcanzar, en funcion
de sus necesidades y expectativas.

Marco Legal

Gestion Operativa

En esta investigacion, exploraremos normativas que abordan el ambito de la
administracion puablica.

Ley N2# 31112: Ley que establece el control previo de operaciones de
concentracion empresarial.

El proposito de esta ley es instaurar un sistema de supervision anticipada de
fusiones empresariales con el fin de fomentar la competencia efectiva y la eficiencia
economica en los mercados, en beneficio del bienestar de los consumidores.

Estan incluidos dentro del alcance de esta legislacion:

Los actos de concentracion empresarial, Segun los limites establecidos en esta
ley, se refiere a situaciones que tengan impacto en cualquier parte del pais, tanto total
como parcialmente, abarcando acciones de consolidacion empresarial llevadas a cabo
en el extranjero que estén relacionadas de forma directa o indirecta con agentes

econdmicos que operan dentro del territorio nacional.



Las entidades econdémicas que ofrecen o solicitan bienes o servicios en el
mercado y participan en fusiones o adquisiciones que puedan generar 0 ya estén
generando efectos contrarios a la competencia en cualquier parte o area del pais.

De la misma manera que existen leyes, también hay regulaciones adicionales
gue mencionaremos:

Norma Técnica N° 001-2018-SG/SGP: Implementacién de la gestién por
procesos en las entidades de la administracion pablica.

Crear directrices técnicas para aplicar el enfoque de gestion por procesos en las
instituciones del sector publico.

Facilitar a las entidades gubernamentales directrices técnicas para adoptar la
gestion por procesos, como una herramienta de gestion que ayuda a alcanzar los
objetivos institucionales, generando asi un efecto positivo en el bienestar de los
ciudadanos.

Calidad de Servicio

En relacion con este estudio, también se mencionan regulaciones que abordan
la calidad del servicio.

Las directrices internacionales como las normas 1SO, incluyendo la ISO 9001,
ISO 14001 e ISO 27001, proporcionan un marco de referencia para las empresas. Estas
normas Yy los requisitos precisos que establecen ayudan a las empresas a cumplir con
lo que sus clientes perciben como calidad y mejoran la comprension general de los
objetivos de la empresa.

Esginnova Group (2015) seriala que la 1SO 9001 tiene como objetivo
incrementar la confianza y la satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas,
promover una cultura proactiva de prevencidn, mejora y proteccion del medio

ambiente, y garantizar la coherencia en la calidad de los productos y servicios. Por
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estas razones, es muy solicitada y se promueve su adopcion.

Norma técnica N° 001-2022-PCM-SGP para la gestion de la calidad de
servicios.

El propdsito de esta Norma Técnica es establecer directrices técnicas que guien
a las entidades del sector publico en la evaluacién y mejora de los bienes y servicios
que ofrecen a los ciudadanos.

Elevar el estandar de los bienes y servicios proporcionados por las entidades
gubernamentales con el fin de colaborar en la creacion de valor publico.

Esta Norma Técnica debe ser cumplida de manera obligatoria en la oferta y
suministro de bienes y servicios por parte de las entidades del sector publico, dentro de
los limites de sus facultades y competencias legalmente establecidas. Las entidades
mencionadas incluyen aquellas definidas en el numeral 3.1 del articulo 3 de los
Lineamientos de Organizacion del Estado, aprobados mediante Decreto Supremo N°
054-2018-PCM, y sus enmiendas, en todas las disposiciones que les sean pertinentes.

Las regulaciones descritas en este documento son aplicables a los servicios
administrativos ofrecidos por las entidades, en este contexto, el término persona se
refiere a las entidades del sector publico que reciben dichos servicios.

Las disposiciones de esta Norma Técnica también se extienden al Fondo
Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado - FONAFE. Las
compafiias que constituyen la actividad empresarial del Estado, asi como las empresas
de los gobiernos regionales y locales, no estan sujetas al alcance de este documento
normativo, excepto en situaciones donde una de ellas sea parte de un servicio integrado
identificado como prioritario para evaluacién y mejora por la Secretaria de Gestion
Publica. A pesar de esto, estan obligadas a implementar mejoras en la calidad de los

servicios de acuerdo con las normativas aplicables y deben reportar sus progresos
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anualmente a la Secretaria de Gestion Pablica de la Presidencia del Consejo de
Ministros.

Marco Teorico

Gestion Operativa

Cuando se exploran los aspectos de esta variable, se evidencia que diversos
autores y expertos que respaldan estos contenidos tienen enfoques diversos al abordar
su conceptualizacion. Estas perspectivas son de gran relevancia para el desarrollo
tematico en torno a la variable en cuestion.

Tal es asi, que Schroeder et al. (2011) mencionan que la gestion operativa se
refiere a la eficiente administracion de los activos tangibles e intangibles de una
organizacion con el objetivo de generar beneficios. Hay dimensiones claves de esta
variable como:

La organizacion, se ocupa de estructurar e integrar las diferentes unidades y
recursos de una empresa. Esto incluye la organizacion de recursos materiales,
financieros, humanos y tecnoldgicos, asegurando que estén alineados y coordinados para
lograr los objetivos de la empresa.

Las direcciones, es crucial para el adecuado funcionamiento administrativo. Ella
se encarga de implementar los planes establecidos en fases anteriores, como la
planificacién y la organizacion, con el objetivo de lograr el maximo rendimiento de la
estructura organizacional.

El proceso, que consiste en los pasos establecidos para asegurar el cumplimiento
de las funciones administrativas.

Mientras que Cuatrecasas (2012) sostiene en el contexto de la organizacién y
direccion de las actividades de produccién u operaciones, que es de suma importancia

para las empresas alcanzar buenos resultados. Esto se debe a que estas areas abarcan los
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procesos de produccién, donde la empresa puede afiadir mayor o menor valor a sus
productos o servicios. Esta capacidad para agregar valor es fundamental, ya que
constituye la principal fuente de ingresos y beneficios para la empresa.

En lo concerniente al tema, Render y Heizer (2014) lo conceptualiza dando a
entender que la gestion de operaciones se define como una disciplina que abarca todas
las empresas a nivel global. Esta estrechamente relacionada con la produccion y la
gestion de bienes y servicios, los cuales son esenciales para la continuidad de una
organizacion.

Por tanto, D"Alessio (2012) menciona que hay cuatro etapas fundamentales para
la gestion de las operaciones productivas: entendimiento de conceptos generales,
planificacién, organizacion, y direccion y control. Ademas, se afiade una quinta etapa
que trata sobre la cadena de suministro. Esta etapa complementaria proporciona
herramientas Utiles para la toma de decisiones y presenta varios casos empresariales

Siguiendo con esta variable, Nahmias (2016) indica que el control efectivo de
las operaciones juega un papel crucial en el éxito global de una empresa. Es por ello que
la mayoria de los lideres empresariales estan centrados en optimizar costos y mejorar la
competitividad. Este autor ilustra con ejemplos diversos modelos de gestion,
proporcionando asi una comprension fundamental de la gestion de operaciones.

Hay seminarios que también mencionan a esta variable (gestidon operativa) como
Seminarium Internacional, (2013), el cual no indica que la consecucién de una
organizacion frente a sus competidores se basa en la eficiencia de sus operaciones
internas, es decir, en la correcta utilizacion y maximizacion de todos los recursos
disponibles. Asimismo, se sostiene que para lograr este objetivo es fundamental contar
con lideres capacitados que puedan mantener una comunicacién fluida con todos los

miembros de la organizacién, entendiendo que la empresa es un ecosistema Unico que
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debe ser considerado en su totalidad.

Estrategias para la implementacion eficaz de la gestion de operaciones en el

contexto organizativos

La implementacion efectiva de la gestion de operaciones en diversos contextos

organizacionales requiere ciertos elementos previos, tales como:
- Diagnostico de la organizacién: En primer lugar, estima los objetivos, los desafios y
los requisitos operativos. Ajusta la implementacion con la estrategia general y revisa

los procedimientos existentes.

- Formacidn de un equipo de trabajo competente: que apoyen al alcance de los objetivos
empresariales.

- Creacion de un plan detallado: A su vez de contar con un personal eficaz, es
importante elaborar un plan completo que incluya pasos detallados, asignacion de
recursos y plazos especificos. EI mismo que debe considerar aspectos como el
presupuesto, la tecnologia disponible, las necesidades de capacitacion y los riesgos
involucrados.

- Implementacién de las herramientas y la tecnologia adecuadas pertinentes para
apoyar los procesos de gestion operativa.

- Involucrar a las partes interesadas en donde se incorpore a la direccion ejecutiva, los
lideres de departamento y el personal en las coordinaciones.

- Proporcionar capacitacion y apoyo: Proporcionar programas de formacion,
orientacion y desarrollo continuo para garantizar el uso efectivo de las herramientas
y metodologias disponibles.

- Monitoreo y evaluacion: a través de evaluaciones periddicas y monitoreo de los
indicadores principales de desempefio.

- Fomento de la mejora continua: es importante el intercambio de retroalimentacion,

donde se considere tanto de los aciertos como de los fracasos, adaptando las practicas
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a las demandas cambiantes del negocio.

El estudio de la gestion de operaciones se centra en la produccién y entrega de
bienes y servicios. Cada dia, existe una variedad de productos y servicios que son
fabricados bajo la supervision de los directivos de operaciones. Sin una gestion de
operaciones eficaz, no se podria contar con una sociedad moderna industrializada. En
cualquier empresa, las operaciones juegan un papel fundamental en la generacion de
ingresos y en el sustento de la economia global. Todas las empresas desean contratar
individuos talentosos que puedan tomar decisiones que beneficien al negocio en su
conjunto, en lugar de enfocarse exclusivamente en areas especificas como marketing,
finanzas u operaciones. Buscan empleados capaces de comprender la imagen completa
en lugar de tener una vision limitada. Si te limitas a una perspectiva funcional estrecha,
podrias obstaculizar tu avance profesional.

La Administracion de Operaciones, es el conjunto de acciones que generan valor
al convertir los insumos en productos terminados, ya sean bienes o servicios. Estas
actividades se llevan a cabo en todas las organizaciones. En las empresas de
manufactura, las actividades de produccion que generan bienes suelen ser claramente
identificables.

Tipos de Gestidén de Operaciones

Gestion de Operaciones Internas: la gestion de operaciones internas se dedica
a supervisar, evaluar y mejorar todas las actividades llevadas a cabo dentro de una
empresa, abarcando desde aspectos financieros, contratacion de personal, asignacion de
responsabilidades, hasta la creacion de cadenas de produccion, fabricacion y desarrollo
de productos, entre otras tareas. Llevar a cabo esta gestion es especialmente ventajoso
para mejorar la competitividad de tus empleados y fortalecer las habilidades que tu

empresa desarrollara con el tiempo. Asimismo, ayuda a reducir la rotacion de
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empleados, ya que estos no se sentiran perdidos, sin un trabajo definido o con una carga

excesiva de responsabilidades. Generalmente, la gestion de operaciones internas se

vincula con departamentos como comunicacion corporativa o recursos humanos, los

cuales se encargan de proporcionar capacitacion y bienestar a los empleados dentro del

entorno laboral, asi como de organizar la estructura interna de la organizacion.

Gestion de Operaciones Externas: En contraste, la gestion operativa externa

se relaciona con el cliente, los recursos financieros y el analisis del mercado con el fin

de desarrollar estrategias mas efectivas y alcanzar los objetivos establecidos. El

propdsito de esta gestion es garantizar la satisfaccion de los consumidores mediante la

provision de un servicio completo que, desde la atencion brindada por los empleados

hasta la calidad del producto o servicio ofrecido, cumpla con sus expectativas.

Caracteristicas de la Gestion de Operaciones

Aunque cada empresa es responsable de disefiar su propia estrategia para la gestion de

operaciones, hay ciertos aspectos comunes que toda administracién debe tener.

Busca reducir costos: Uno de los objetivos fundamentales en una empresa es
aumentar los ingresos mientras se reducen los costos. Al implementar una gestién
de operaciones efectiva, se pueden identificar las herramientas adecuadas para una
administracién financiera mas eficiente. Esto incluye aspectos como la gestién de
inventario, envios y fabricacion, entre otros. Asimismo, esta gestion permite ahorrar
capital al eliminar gastos innecesarios.

Requiere analisis de datos: Ademas, es importante analizar las estrategias actuales
de las empresas para identificar areas de mejora y optimizacion. Esto implica
investigar el mercado y identificar oportunidades viables, asi como identificar areas
de riesgo donde se podrian perder recursos debido a problemas como la falta de
coordinacion o la calidad deficiente de los materiales, entre otros factores.

Es preventiva: una estrategia de gestion empresarial debe ser concebida como un
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plan a largo plazo. Esto implica que una efectiva gestién de operaciones debe
establecer manuales, programas o protocolos de trabajo que deban ser seguidos
durante un periodo determinado o de manera indefinida. De esta manera, se puede
implementar una estrategia operativa que facilite la consecucion de las ventas
esperadas a lo largo de semanas, meses o0 afios.
Tiene un enfoque integral: una gestion efectiva de operaciones implica planificar
meticulosamente todo el proceso que conlleva ofrecer un producto a los clientes,
desde su concepcidn hasta su entrega final. Esto incluye decisiones sobre su origen,
costos de importacion, almacenamiento, canales de distribucion (ya sea fisicos o en
linea), estrategias de venta, métodos de produccion, entre otros aspectos. Es crucial
que cada etapa esté contemplada en el plan para evitar pérdidas de tiempo, garantizar
una experiencia sin contratiempos para el comprador y mantener la confianza en la
marca.
Aprovecha el talento empresarial: La gestion de operaciones en empresas se centra
en aprovechar al maximo el talento del equipo para garantizar el funcionamiento
eficiente de la empresa. Por esta razon, las organizaciones deben disponer de
personal competente que pueda abordar las diversas consultas de los clientes para
fomentar la confianza, brindar una experiencia satisfactoria y atraer a nuevos
clientes. Ademas, es crucial que el personal esté comprometido con los objetivos de
la empresa, ya que de lo contrario, se corre el riesgo de perder el rumbo.
Requiere liderazgo: Es esencial que en tu empresa haya un departamento 0 una
persona encargada de la gestion de operaciones. Esta funcion implica analizar el
mercado y las tendencias actuales para asegurar la evolucion continua del negocio y
facilitar la adaptacion a los cambios, ya sean favorables o desfavorables.

Calidad de Servicio

Al estudiar los diferentes aspectos de esta variable, se nota que varios
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especialistas respaldan estos contenidos con enfoques diversos al abordar su
conceptualizacién. Esto resulta de gran importancia para el desarrollo relacionado con
la variable de calidad de servicio.

En lo expuesto por, Cronin y Taylor (1992) mencionan en términos generales, a
una evaluacion basada en la percepcion de los clientes. Esto implica comparar las
expectativas que tienen los clientes sobre el servicio con su experiencia real al recibirlo.

Asi, se puede concluir que toda calidad es, en ultima instancia, una percepcion
individual. También indican que la evaluacion de la calidad del servicio es un proceso
complejo, ya que los consumidores no solo consideran el resultado final, sino que
también otorgan gran importancia al proceso desde el primer contacto. Este proceso se
evidencia en la rapidez de la atencion y en la percepcion del usuario, que establece una
conexion cuando siente confianza en la atencion y puede experimentarla. Dicho esto, se
pudo encontrar algunas dimensiones como:

La Confiabilidad, que es la habilidad para llevar a cabo el servicio prometido con
precision y puntualidad. Esto implica ofrecer el servicio de manera correcta desde el
primer momento. Ademas, abarca todos los aspectos que permiten al cliente reconocer
la capacidad y el conocimiento profesional de la organizacion.

Capacidad de Respuesta, también conocida como responsividad, este tipo de
calidad de servicio al cliente se centra en proporcionar tiempos de resolucion rapidos.
Una alta capacidad de respuesta es esperada, por ejemplo, en los servicios de
emergencia.

Tangibilidad, en esencia, se trata de hacer visible, tangible y perceptible de
diversas formas la propuesta de valor del servicio. Sin embargo, vender servicios no es
necesariamente mas complejo que vender productos.

Por el contrario, Pino (2016) indica que el enfoque principal del servicio es
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establecer una cultura organizacional que abarque todas las areas de la empresa, desde
el gerente hasta el personal. Cada miembro debe comprometerse y participar
activamente, manteniendo una comunicacion constante para garantizar la excelencia en
el servicio o producto ofrecido. Es fundamental que todos se sientan cémodos tanto
fisica como emocionalmente, teniendo espacios adecuados para descansar, relajarse y
dialogar en un entorno bien iluminado y acogedor.

En cuanto, Huentelican (2017) la interpretacion de valor varia segun las
expectativas y percepciones individuales de los consumidores que ya han tenido
experiencias. El objetivo es superar las expectativas del consumidor para aumentar su
satisfaccion y atraer a mas clientes. Sin embargo, la relacion entre precio y calidad a
menudo genera confusién, también interviene mucho el factor humano de calidad, la
atencion mide el grado de respuesta en el primer contacto del consumidor.

En lo concerniente, Alcaraz y Martinez (2012) indican la esencia de proporcionar
un buen servicio radica en asegurar una atencion Optima. Cuando logramos esto,
nuestras empresas se convierten en eficientes, ya que cumplimos con dos aspectos
esenciales: escuchar y satisfacer. Es crucial que toda la organizacion esté comprometida,
ya que cada miembro es parte integral de este proceso. Ademas, la organizacion
desempefia un papel crucial para mejorar los resultados deseados. La capacidad de todos
los colaboradores y las métricas para evaluar la calidad del servicio en un producto son
mas faciles de comprender, ya que se pueden conceptualizar de forma tangible.

Desde otro enfoque, Garcia (2018) sefiala que la calidad del servicio se define
por la correspondencia entre las necesidades del consumidor y el nivel de adecuacion
del servicio; cuanto mas adecuado sea, mayor sera la calidad, y viceversa. Este equilibrio
se ve influenciado por el entorno que proporciona la disparidad entre las expectativas o

deseos de los consumidores y su percepcion de lo que constituye un servicio 6ptimo.
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Ademas, se observa como cada persona interpreta sus necesidades y deseos en funcion
de sus percepciones, asi como de su experiencia previa con el servicio recibido. Esto da
lugar a dos variables principales: precio y calidad.

Ademas, Prieto y Tapia (2017) se refieren que el desarrollo revela los diversos
elementos que intervienen en el servicio, incluyendo las contribuciones del consumidor.
En este proceso, la calidad del servicio no se limita a una conclusién final, sino que se
ve influenciada por la participacién activa del consumidor y su respuesta en términos de
interés, simpatia y trato. A menudo, los consumidores expresan satisfaccion con el
producto ofrecido por los establecimientos de servicio, pero no necesariamente con la
atencion o el trato recibido.

De otra manera, Giese y Cote (2019) entienden que la calidad del servicio
consiste en la atencion proporcionada por personas a los consumidores y usuarios que
desean utilizar el servicio. Interpretarla implica comprender las necesidades de nuestros
clientes y como las perciben. Una vez que se ha identificado esto, es necesario trabajar
en el enfoque que se quiere ofrecer, asegurandose de que la organizacion esté bien
estructurada y distribuida de manera racional para lograr una satisfaccion general tanto
para los consumidores internos como externos.

En lo referente a la gestion operativa segun, Pizzo (2013) podria decirse que la
orientacion al cliente es la practica habitual de una empresa para entender las
necesidades y expectativas de sus clientes y brindarles un servicio que sea facil de
acceder, adecuado, rapido, adaptable, valioso, Gtil, puntual, seguro y confiable, incluso
en circunstancias inesperadas o en caso de errores. Esto se hace con el objetivo de que
el cliente se sienta comprendido, bien atendido y tratado de manera personalizada, con
eficiencia y dedicacién, y que ademas se sorprenda con un valor afiadido superior al

esperado, lo que resulta en mayores ingresos y menores costos para la empresa.
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En consecuente, para algunos autores, la calidad del servicio permite que una
organizacion se transforme en un proveedor de servicios 0ptimos, beneficiando tanto a
clientes internos como externos, esto es beneficioso para que el consumidor continle
recibiendo lo que se prometio y no solo se mantenga satisfecho, sino que también pueda
seguir recomendando el servicio gracias a una comunicacion adecuada, Por tanto, el
objetivo es que las expectativas y percepciones del consumidor sean superadas para
garantizar su aprobacién. Por esta razon, los autores mencionados coinciden en la
importancia de atender al cliente, anticipar futuras situaciones, actuar como si ya se
estuviera brindando la maxima satisfaccion al consumidor y, sobre todo, asegurarse de
reconocer las necesidades del cliente cuando se esté proporcionando el servicio,
prestando especial atencidn a su presencia, lograr un fuerte contacto visual, dar una
calida bienvenida y ofrecer el apoyo necesario para aclarar cualquier situacion son pasos
clave. Esto se puede lograr de manera sencilla simplemente ofreciendo algo especial,
como preguntar si el cliente se siente cbmodo, como ha sido su experiencia y el proceso
de adquisicion del servicio, asegurandose de aclarar cualquier duda. Finalmente, es
importante despedirse cortésmente del cliente, estos son aspectos fundamentales que
contribuirdn a obtener una comprension profunda de las necesidades del cliente al
comprometerse de manera completa y organizada en todos los aspectos relevantes,
segun autor Huentelican (2017), Se entiende como parte integral de satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente dentro del servicio ofrecido. Implica que la
calidad del servicio es una atencion dirigida al cliente o consumidor que logra transmitir
un mensaje positivo, permitiéndonos comprender y abordar exhaustivamente cada
situacion del consumidor.

Objetivo
Lo fundamental es tener presente la pregunta inicial: ¢Cudl es la razén de

enfocarse en la calidad? Esta interrogante surge debido a la creciente complejidad de los
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servicios, compuestos por diversos componentes donde los errores pueden surgir en
cualquier etapa del proceso de prestacion. Ademas, comprender la calidad nos ayuda a
identificar las caracteristicas o especificaciones que el cliente requiere. Ahora nos
enfrentamos a la siguiente interrogante: ;Qué entendemos por calidad? Esta cuestion
puede ser abordada de diversas maneras, pero nos referiremos a uno de los precursores
en este &mbito, Deming (1988) define calidad como la capacidad de traducir las
necesidades futuras de los clientes en caracteristicas medibles. Segun esta perspectiva,
solo al disefiar un producto o servicio de manera que satisfaga esas necesidades, se logra
alcanzar la calidad. Lo que significa que, como organizacion, en primer lugar, se debe
identificar quiénes son el publico objetivo. Y aqui es importante tener en cuenta que el
publico objetivo no se limita a aquellos que adquieren los servicios de la empresa, sino
que también incluyen a los colaboradores o colegas (tanto internos como externos) de la

empresa.

Ahora se aborda la definicion del servicio y su proceso desde una perspectiva
administrativa. Podemos conceptualizar el servicio como un conjunto de acciones
ejecutadas de manera sistematica con el objetivo de alcanzar la satisfaccion del cliente.
Para lograr esto, seguimos una serie de pasos conocidos como las 4A del proceso del
servicio.

a) Atender al cliente

b) Aclarar la situacion

c) Actuar satisfaciendo la necesidad
d) Asegurarse de la satisfaccion

Caracteristicas de los servicios

Estos componentes se basan en los aspectos fundamentales de los servicios: su

intangibilidad, la integracion entre la produccion y la entrega, y la inseparabilidad entre
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la produccion y el consumo.

Las caracteristicas que distinguen entre los productos tangibles y los servicios
son responsables de las discrepancias en la evaluacion de la calidad del servicio. Por lo
tanto, los servicios y los productos tangibles no pueden ser evaluados de la misma
manera. A continuacion, estas caracteristicas se describen de forma mas detallada: La
intangibilidad, la heterogeneidad y la inseparabilidad.

Proceso del servicio

Una tendencia en el estudio del proceso de servicio es lo que Albrecht (1992)
Ilama los ciclos de servicio, fundamentados en los momentos de verdad. Esta perspectiva
estd dirigida principalmente como una herramienta de apoyo para el proveedor,
especificamente el prestador de servicios. El concepto de ciclo de servicio facilita a los
miembros de las organizaciones brindar apoyo a los clientes al permitirles estructurar
sus percepciones sobre las interacciones. La configuracion elemental del servicio ya no
recae unicamente en manos del empleado, sino que ahora se transforma en lo que
Albrecht denomina "momentos criticos", los cuales son gestionados por cada empleado
y/o sistema que interactue con el cliente.

La satisfaccion e insatisfaccion del consumidor

La manera en que los consumidores perciben la calidad y formulan juicios de
satisfaccién se han identificado como elementos esenciales para comprender las
acciones preferidas por los consumidores. La literatura especializada ofrece diversas
interpretaciones de la satisfaccion; sin embargo, es importante sefialar que se pueden
identificar tres elementos comunes en su definicion: en primer lugar, s una reaccion
que puede ser emocional, cognitiva y/o comportamental; en segundo lugar, esta reaccion
se centra en un aspecto especifico, como las expectativas, el producto o la experiencia

de consumo; y finalmente, la reaccidn ocurre en un momento particular, ya sea después
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del consumo, tras la eleccion o basada en la experiencia acumulada, entre otros. Por lo
tanto, se podria abordar inicialmente el concepto de satisfaccion como una reaccion que
surge en el individuo en un contexto especifico y en un momento particular (Giese y

Cote, 2000).
Pilares fundamentales de la calidad del servicio al cliente
Monitorear

Para lograrlo, las empresas requieren datos tangibles y retroalimentacion tanto
positiva como negativa. Por lo tanto, es crucial iniciar un seguimiento constante de los
procesos Yy analizar métricas que faciliten la deteccion de errores y la identificacion de
oportunidades de mejora. De esta manera, se trasciende las simples opiniones para
descubrir practicas que pueden optimizarse con el fin de alcanzar la excelencia en el
servicio. Una sugerencia para comprender las necesidades del publico y fortalecer de
forma efectiva la relacion con los consumidores es implementar una encuesta de NPS.
El Net Promoter Score es un enfoque disefiado para evaluar el nivel de satisfaccion del
cliente con respecto a marcas, empresas Yy servicios. Esta evaluacion se realiza a través
de un cuestionario en el que los encuestados pueden responder preguntas utilizando una

escala del 0 al 10.

Innovar

Llega un punto en el que las compafiias deben buscar la innovacion. Hay varias
razones detras de esto: una es adaptarse al cambiante panorama competitivo del

mercado, mientras que otra es mantenerse constantemente relevante ante los clientes.

Acompaiiar las tendencias y demostrar que la empresa se mantiene al dia afecta

tanto los procedimientos internos como la calidad del servicio al cliente. Esto se debe a


https://www.zenvia.com/es-mx/soluciones/areas-de-negocio/ventas/?utm_source=inbound&utm_medium=blogmex&utm_campaign=banner-mex2
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que la adopcion de cambios permite reconocer las sefiales de intencion del consumidor

Yy, por ende, evaluar el rendimiento de la organizacion.
Tecnologia

La innovacion y la tecnologia van de la mano. En ultima instancia, resulta
practicamente imposible ser una empresa innovadora sin tener respaldo tecnoldgico.
Integrar estos dos fundamentos es crucial para desarrollar interacciones mas inteligentes

y adaptadas que simplifiquen el servicio al cliente.

Existen diversas maneras de integrar la tecnologia en la atencion al publico. Por
ejemplo, una tienda de ropa podria emplear API para sincronizar informacion y enviar
mensajes personalizados a los clientes, como notificaciones sobre la disponibilidad de

productos o la oferta de asistencia segun sus necesidades.
Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios o consumidores.

El éxito de cualquier empresa radica en la percepcién que los consumidores
tienen de su marca y en el nivel de satisfaccion que experimentan tras recibir su atencion.
Los clientes expresaran su opinion personal y evaluaran la calidad del servicio que les
brindaste: como fueron tratados y qué tan efectivamente tu empresa respondio a sus

necesidades o cumplié con sus expectativas.

Calidad como valor

Como su nombre indica, la calidad tiene un significado significativo. Cada
consumidor tiene distintas necesidades que deben ser satisfechas, y cada una de ellas
requiere un servicio excepcional que cumpla con las expectativas del cliente. La calidad
debe ser un elemento fundamental en tus procesos, servicios, productos y actividades

diarias dirigidas al usuario final. Es esencial considerar los criterios que definen la
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calidad, asi como las expectativas del cliente.

3. Definicion términos béasicos
Apariencia personal. La imagen que una persona proyecta se construye a partir de como
quienes interactuan con ella perciben su presencia. Esta percepcion se refiere a la
impresion interna que surge de los estimulos captados por los sentidos. Los estimulos
pueden ser verbales o no verbales, siendo estos ultimos aquellos que transmiten mensajes
sin necesidad de palabras y pueden provenir de diversas fuentes. Estos estimulos estan
vinculados principalmente a la vista, el olfato, el gusto y el tacto. Es importante tener en
cuenta que la formacidn de la imagen mental que otros tienen de nosotros no es opcional,
sino un proceso del que no podemos escapar. (Bonilla, 2003).
Calidad de servicio. La calidad del servicio se entiende como la disparidad entre lo que
espera el cliente y cdmo percibe el nivel de atencidn que ha recibido. De acuerdo con esta
descripcion, los clientes evallan sus expectativas en relacion con su experiencia practica
en diferentes areas, como los elementos fisicos, la consistencia, la confianza, la prontitud
en la respuesta y la comprension emocional. (Parasuraman y Berry, 1985).
Costos operativos. Los gastos operativos abarcan todos los pagos realizados dentro de
una empresa como parte de su actividad regular, sin contar los costos asociados con los
productos que ya han sido vendidos. Estos desembolsos pueden abarcar salarios,
materiales, servicios de mantenimiento, arrendamientos, entre otros. (Horngren y
Harrison, 2017).
Control. Es el proceso de monitorear las actividades para asegurar que se lleven a cabo
de acuerdo con lo planificado y corregir cualquier desviacion significativa. Para los
autores un proceso de control efectivo asegura que las actividades se realicen de manera
que lleven al cumplimiento de los objetivos de la organizacion. (Robbins y Coulter, 2014).

Cumplimiento. Es un término que tiene su origen en vocablo latino complementum y se
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describe como el acto de llevar a cabo o cumplir algo. El verbo "cumplir” implica realizar
una accion, satisfacer una necesidad o proveer lo necesario a alguien, completar una tarea
requerida, estar de acuerdo con algo o llegar al final de un plazo o una responsabilidad.
(Pérez y Gardey, 2023).

Disponibilidad del recurso humano. Es un indicador que facilita la identificacion y
evaluacion de la presencia de personal clave en roles estratégicos en cualquier entidad.
En resumen, es esencial para cualquier organizacion comprender cuantos de sus
empleados en roles "cruciales™ realmente tienen las habilidades requeridas para fomentar
el crecimiento y la estabilidad a largo plazo de la empresa. Un puesto crucial es aquel que
tiene un impacto significativo en la implementacién y el éxito de la estrategia de la
organizacion. (Torres, 2017).

Durabilidad. La idea de durabilidad se centra en la caracteristica de ser resistente o
perdurable, es decir, la capacidad de mantenerse durante un largo  periodo. En
consecuencia, la durabilidad estd asociada con la permanencia y la subsistencia en el
tiempo. En general, se aprecia que los productos sean duraderos, especialmente cuando
tienen un precio elevado. Cuando alguien decide invertir una cantidad considerable en la
adquisicion de un articulo, generalmente espera que este tenga una larga vida util. (Pérez
y Gardey, 2018).

Eficacia operativa. Se trata de estrategias que buscan conectar las acciones a corto plazo
con los objetivos a largo plazo, asegurando asi la viabilidad continua del plan estratégico.
El éxito futuro de la empresa se basa en la armonizacion entre la eficacia en las tareas
diarias y el logro de las metas estratégicas. Es crucial para la planificacion estratégica
empresarial mantener una vision a largo plazo. Por el contrario, adoptar una mentalidad
de corto plazo tiende a concentrarse en resolver problemas inmediatos, lo que podria

distraer la atencion de la alta direccion. (Salinas, 2019).
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Eficiencia operativa. Consiste optimizar la administracion de los recursos de la
organizacion para promover un crecimiento constante en sus operaciones y aumentar su
rentabilidad. Implica la fabricacion de un producto o servicio similar al ofrecido por la
competencia, pero empleando métodos de trabajo mas innovadores. Aunque la eficacia
operativa puede mejorar, esta restringida por la productividad méaxima establecida por las
practicas tecnoldgicas y de gestion vigentes en un determinado momento. (Porter, 1996).
Equipo operativo. Es un grupo que, ademas, logra un efecto de sinergia positiva. Esto
significa que cuando las personas colaboran y se coordinan, usando sus recursos de
manera racional y humana, se obtienen resultados mucho mayores que los esperados por
la simple suma de las contribuciones individuales. (Martinez, 1998).

Experiencia laboral. La experiencia laboral se describe como un factor en el proceso
de seleccion que evalla la acumulacion progresiva de conocimientos especializados en
un campo particular a lo largo del tiempo. Ademas, se entiende como la respuesta
individual y subjetiva de los empleados ante cualquier tipo de interaccion, ya sea directa
o indirecta, con las politicas, practicas o procedimientos de gestion de recursos humanos.
(Meyer y Schwager, 2007).

Gestion Operativa. Se trata de un estilo de liderazgo que se centra en guiar, inspirar y
motivar al personal de una empresa, ademas de gestionar los recursos financieros y
fisicos de la organizacion para alcanzar metas especificas. Este enfoque implica
establecer y aplicar un conjunto de normativas coherentes que orienten las acciones
hacia los objetivos de la empresa. (Horton, 2010).

Procedimientos. Como se ha mencionado anteriormente, los procedimientos
constituyen habilidades y métodos de ensefianza que permiten al estudiante adquirir
nuevos conocimientos y adquirir mayor autonomia en su proceso de aprendizaje. Esto

se refleja tanto en la comprension de conceptos y contenidos como en el desarrollo de
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actitudes y habilidades. Al utilizar estos procedimientos, se fomenta la conciencia del
estudiante sobre su propio proceso de aprendizaje, su capacidad para colaborar y recibir
ayuda, y su aprecio por lo que una materia puede ofrecerle, tanto dentro como fuera del
contexto escolar. (Séez, 1998).

Productividad. Se argumenta que la productividad se caracteriza por la eficacia en la
produccién, indicando cuantos resultados se obtienen a partir de un determinado
conjunto de recursos utilizados. Se puede calcular de manera directa, mostrando las
unidades de produccion generadas por cada unidad de un recurso especifico.
Usualmente, se utiliza la productividad laboral como la métrica mas frecuente, aunque

ocasionalmente también se emplean la productividad del capital. (Syverson, 2011).
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CAPITULO 111

HIPOTESIS Y VARIABLES
Hipétesis y/o supuestos basicos

Hipotesis General

— Efectos de la gestion operativa incide significativamente en la calidad del servicio
en las empresas que ofrecen mantenimiento preventivo y correctivo “contadoras de
billetes y monedas” en Lima metropolitana, periodo 2023.

Hipotesis Especificas

— La productividad de los recursos, inciden en el cumplimiento de un servicio que

se tiene por contrato en la organizacion.

— La experiencia en el recurso humano, inciden en la duracion de un equipo luego
de ser reparado en las empresas que ofrecen servicio de mantenimiento.

— La eficiencia operativa en el recurso humano, inciden en la disponibilidad del
personal técnico para atender un servicio de mantenimiento preventivo y/o correctivo.
— Los costos operativos en la organizacion, inciden en la eficacia y precision para
resolver un problema técnico en las entidades que ofrecen mantenimiento de
contadoras en Lima metropolitana 2023.

— El control operativo en la organizacion, inciden en la apariencia del personal
técnico que brindan su servicio a los clientes.

— Los procedimientos operativos en la organizacion, inciden en los equipos

operativos para prestar servicio.

Las variables de estudio y su operacionalizacion
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Segun Grajales (1996) la operacionalizacion de variables consiste en cémo
definimos un concepto para poder estudiarlo empiricamente. Esto requiere determinar
elementos especificos, indicadores o métodos que faciliten la medicién concreta de dicho

concepto. La matriz se ubica en el apendice 1.

3. Matriz légica de consistencia

Segun Rojas (2010) es la herramienta que facilita el andlisis e interpretacion de la
teoria operativa del Proyecto de investigacion, estructurando el conjunto de componentes
como el problema, los objetivos, las variables y su operacionalizacion, dicha matriz se

encuentra en el apéndice 2.
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CAPITULO IV

METODO
1. Tipo, enfoque, alcance y método de investigacion
Tipo

En lo que respecta al tipo de investigacion, es considerada como aplicada, tal como
menciona Murillo (2008) la investigacién aplicada, también conocida como investigacion
practica o empirica, se distingue por su enfoque en la aplicacion y uso de los
conocimientos obtenidos. Ademas, durante su implementacién y sistematizacion, se
adquieren nuevos conocimientos.
Enfoque

Respecto al enfoque de la tesis es cuantitativo. De acuerdo a Arias (2020), se
fundamenta en la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos mediante técnicas
estadisticas.
Alcance

En la presente investigacion se emplea un alcance descriptivo- correlacional,
segin Mejia (2017) es un tipo de investigacion no experimental donde los investigadores
miden dos variables y determinan una relacion estadistica entre ellas (correlacion), sin
necesidad de incluir variables externas para obtener conclusiones significativas.
Método

El método que se empelo en la investigacion es hipotetico-deductivo, asi como lo
describe Hernandez-Sampieri (2018) en ocasiones, las hipdtesis se emplean en estudios
descriptivos para pretender predecir un dato o valor en una 0 mas variables que seran

medidas u observadas.

2. Disefio especifico de investigacion
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Disefio
La tesis es de tipo no experimental; porque se recopilaron datos tal como se

presentan en su entorno natural, el cual segun Hernandez-Sampieri (2018) la investigacion
no experimental se lleva a cabo sin manipular deliberadamente las variables. Es decir, se
trata de un estudio en el que los fenGmenos se observan tal como ocurren en su entorno
natural para su posterior analisis.

Corte
El corte de la tesis es transversal, para Hernandez-Sampieri (2018) los disefios de

investigacion transversal recogen datos en un Unico momento. Su objetivo es describir las
variables y analizar su incidencia en un momento especifico.
3. Poblacion y muestra
Poblacion

De acuerdo a Hernandez et al. (2014), la poblacion es el conjunto de todos los
casos que cumplen con ciertas especificaciones, la poblacion de esta presente
investigacion esta compuesta por 2452 entre los Administradores, Jefe de Operaciones,
Jefe Técnico, Jefe de Logistica, Jefe de Almacén, Jefe de Sala y Gerente de Tienda, que
laboran en las empresas del sector comercial, financiero y entretenimiento en Lima

Metropolitana 2023, fuentes estadisticas de Mincetur y SBS.

Tabla 1
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Entidades comerciales, financieras y de entretenimiento en Lima, 2023

Empresas Cantidad Poblacion
Objetivo
Empresas en el Manejo de Billetes 8 40
Monedas
Establecimientos de Juego de Azar 329 987
Agencias Bancarias 1425 1425
Total - 2452

Muestra

La muestra estudiada de acuerdo al subconjunto de la poblacion representativa
para la investigacion esta conformada por 332, entre los Administradores, Jefe de
Operaciones, Jefe Técnico, Jefe de Logistica, Jefe de Almacén, Jefe de Sala y Gerente de
Tienda, que laboran en las empresas del sector comercial, financiero y entretenimiento en

Lima Metropolitana 2023.

72P Q N
" N-D+ZZPQ

Donde:

Z: Valor en el eje de la abscisa de la curva normal, para una probabilidad del 95% de
confianza.

P: Proporcién de Administradores, Jefe de Operaciones, Jefe Técnico, Jefe de Logistica,
Jefe de Almacén, Jefe de Sala y Gerente de Tienda que afirmaron que existe relacién en
cuanto a la gestién operativa con la calidad de servicio en Lima Metropolitana 2023. (se
asume P=0.5).

Q: Proporcion de Administradores, Jefe de Operaciones, Jefe Técnico, Jefe de Logistica,
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Jefe de Almacén, Jefe de Sala y Gerente de Tienda que afirmaron que no existe relacion
en cuanto a la gestion operativa con la calidad de servicio en Lima Metropolitana 2023,
(Q = 0.5 valor asumido debido al desconocimiento de Q).

e: Margen de error 5%.

N: Poblacion.

n: Tamafo optimo de muestra.

A un nivel de confianza de 95% y 5% como margen de error la muestra optima es:

(1.96)2 (0.5) (0.5) (2452)

"7 (0057 @152 1) + (196)7 (05) (05)

n = 332 Administradores, Jefe de Operaciones, Jefe Técnico, Jefe de Logistica, Jefe de
Almaceén, Jefe de Sala y Gerente de Tienda.

Para que la muestra sea representativa por cada uno de las empresas del sector comercial,
financiero y entretenimiento de Lima Metropolitana 2023, este se obtendra mediante la
afijacion proporcional (muestreo estratificado).

Tabla 2
Muestra de Entidades comerciales, financieras y de entretenimiento en Lima, 2023

Empresas Cantidad Muestra

Empresas en el Manejo de 8 5
Billetes y Monedas

Establecimientos de Juego de 329 134
Azar

Agencias Bancarias 1425 193
Total - 332

Esta muestra sera seleccionada de manera aleatoria

4, Instrumento de obtencion de datos
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El instrumento de investigacion que se empleara en el estudio es un cuestionario
compuesto por 14 preguntas. Cada una de estas preguntas utilizara una escala tipo Likert

con 5 opciones, que permitira evaluar las opiniones y actitudes de los encuestados.

Escala de Likert
La escala de Likert es un recurso altamente Gtil para la recoleccion de datos, ya
que permite cuantificar y analizar las respuestas de forma estructurada mediante
afirmaciones organizadas en una escala gradual. Los elementos en la escala incluyen:
Tabla 3

Escala de Likert

Definitivamente no

Probablemente no

En desacuerdo

Probablemente si

R N W B~ O

Definitivamente si

Validez del instrumento
La validez del instrumento se encuentra refrendado por los siguientes

profesionales.

Tabla 4
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Apellido/DNI Grado Puntaje Criterio de
académico aplicacion
Ferreyros Morén, Juan Dr. Contabilidad 19.60 Aplicar
07936111
Durand Saavedra, Dr. Contabilidad 19.60 Aplicar
DemetrioPedro
08539077
Villa Esteves, José Mg. 19.60 Aplicar
Antonio07778554 Administracion
de Negocios
Total Valido/Aplicar

Confiabilidad para el Cuestionario

Caélculo del alfa de Cronbach

Se tiene el cuestionario para determinar los Efectos de la gestion operativa en la

calidad del servicio en las empresas que ofrecen mantenimiento preventivo y correctivo

“contadoras de billetes y monedas” en Lima metropolitana, periodo 2023, en el que se

formularon 14 preguntas y se desea saber si los datos que se obtienen a partir de esta

herramienta son confiables. Para evaluar la fiabilidad del cuestionario se aplicé a 10

personas como muestra piloto.

Después de aplicar el cuestionario se ingresaron los datos en el Jamovi, donde se

incluyeron las respuestas de la muestra de todas las preguntas.

Se evidencia la muestra piloto y la salida del Jamovi (Software estadistico)

respecto a la confiabilidad alfa de Cronbach.

La confiabilidad
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La confiabilidad para el cuestionario que mide la gestion operativa y la calidad de

servicio en estas empresas, se obtuvo mediante el Coeficiente Alfa de Cronbach igual a

.801, el cual indica que existe una muy buena confiabilidad para el cuestionario.

Tabla s

Niveles de confiabilidad Alfa de Cronbach

indice Nivel de Valor de Alfa
fiabilidad de

Cronbach

1 Excelente 10.9,1]

2 Muy bueno 10.7,0.9]

3 Bueno 10.5,0.7]

4 Regular 10.3,0.5]

5 Deficiente 0,0.3]

Nota. Obtenido de Tuapanta et al. (2017)
Tabla 6

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.801 14

El coeficiente alfa de Cronbach obtenido fue de .801, indica un fuerte valor,

indicando que el test tiene una fuerte consistencia interna. Las preguntas cavarian

fuertemente entre si y, en general, todos ayudan a medir lo que mide el cuestionario. Por

lo tanto, el cuestionario es CONFIABLE.

5.  Técnica de procesamiento y analisis de datos

La metodologia implicd el uso de herramientas mediante el software SPSS, asi

como el procesamiento de datos con Microsoft Excel para generar estadisticas y figuras.

El investigador interpretd estos datos. Las hipétesis de la investigacion se probaron y
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contrastaron utilizando un modelo estadistico.

6.  Procesamiento de ejecucion de estudio

La presente tesis se realizé mediante el proceso de cada etapa:

- Desarrollo del planteamiento de problema en donde se definieron el

problema principal y los problemas especificos.

- Establecimiento de objetivo general y especificos.
- Elaboracion de la justificacion, alcance y limitaciones.
- Investigacion y desarrollo de antecedentes nacionales e internacionales.

— Desarrollo de marco histdrico, marco legal, marco tedrico- conceptual y definicion
de términos bésicos.

- Formulacion de la hipotesis general e hipdtesis especificas.

- Implementacién de matriz de consistencia y operacionalizacion.
- Desarrollo de metodologia de la tesis.

- Validacion de instrumento mediante juicio de expertos.

- Recoleccion de datos y analisis.

- Elaboracion de informe final.

— Sustentacion de conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION

1. Datos cuantitativos

Tabla7

Importancia de la productividad de los recursos humanos

Nivel de productividad Jefe de operaciones, Porcentajes
Gerente de tienda,
Jefe de Sala, etc.

Definitivamente si 86 26.0
Probablemente si 133 40.0
Desconoce 89 27.0
Probablemente no 24 7.0
Definitivamente no 0 .0

Total 332 100.0

Interpretacion:

En cuanto a la tabla 11 encontramos que el 26.0% de los Administradores, Jefe de
Operaciones, Jefe Técnico, Jefe de Logistica, Jefe de Almacen, Jefe de Sala y Gerente de
Tienda encuestados, mencionaron que es de suma importancia la productividad en el
recurso humano, mientras que el 40.0%, detallan que quizd sea importante la
productividad pero que también existen otros temas mas importante, mientas que el
27.0%, ignora el tema en cuanto a la productividad del recurso humano y para finalizar

un 7.0% probablemente no sea importante.

Tal como se muestra en lineas anteriores podemos deducir que la mayoria de los
encuestados marcaron las dos primeras alternativas, indican que es importante la
productividad en los recursos humano, debido a que a través de ello podemos obtener
informacién de los niveles de capacidad de cada persona por medio de su produccién,
como también saber quiénes son los que se encuentran mejor preparado, y por ultimo

podemos obtener mayor ingreso o rentabilidad en estas entidades a mayor
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productividad.

Figura 1l

Importancia de la productividad de los recursos humano.
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Tabla 8
Relevancia de la experiencia en el recurso humano
Necesidad de experiencia Jefe de operaciones, Porcentajes
del recurso humano Gerente de tienda,
Jefe de Sala, etc.
Definitivamente si 638 21.0
Probablemente si 99 30.0
Desconoce 45 14.0
Probablemente no 87 26.0
Definitivamente no 33 10.0
Total 332 100.0

Interpretacion:

En cuanto a lo estadistico podemos acatar respecto a la tabla 12, segun los
encuestados que para el 21.0% es muy importante la experiencia en el factor humano,
pero para la gran mayoria con un 30.0% expresan que para ellos probablemente la
experiencia sea necesaria, pero para un sector el 14.0 % no sabe del tema, mientras que el

26.0% concluyen que probablemente la experiencia no es necesario debido a que puede
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aprender como en todo trabajo y para culminar el 10.0% definitivamente no es necesario

la experiencia.

Segun lo detallado en el parrafo anterior, es muy debatible por lo que para algunos
es muy importante la experiencia en el recurso humano debido a que conllevan al
cumplimiento garantizando los objetivos trazados de forma segura, mientras que para
otros no es importante la experiencia debido a que el personal a través de capacitaciones
y constante practica pueden aprender rdpidamente los temas que estas entidades manejan.

Figura 2

Relevancia de la experiencia en el recurso humano
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Tabla9

Consideracion de la eficiencia en el factor humano

Nivel de eficiencia Jefe de operaciones, Porcentajes
Gerente de tienda,
Jefe de Sala, etc.

Definitivamente si 42 13.0
Probablemente si 175 53.0
Desconoce 80 24.0
Probablemente no 35 11.0
Definitivamente no 0 .0

Total 332 100.0

Interpretacion:
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Respecto al ultimo cuadro en cuanto a la eficiencia podemos verificar que el 13.0%
de los participantes en la encuesta afiadieron que, si es importante y necesario la eficiencia
en estas organizaciones, mientras que para un grupo el 53.0% puede ser que sea importante
mas no definitivo, el 24.0% de estas personas desconocen el tema y para algunos con un

11.0% es probable que no sea necesario la eficiencia con tal de darle solucion al problema.

Si bien es cierto la eficiencia en algunos casos es importante, hay casos que para
algunos no es relevante, podemos explicar que para las personas encuestadas la mayoria
opto que la eficiencia es probablemente necesaria, porque permite ayudar a dar soluciones
y resolver un problema, sin embargo para otros probablemente no sea necesario tal como
se muestra en la tabla 13, debido a que la mayoria de los casos los problemas son los
mismos.

Figura 3

Consideracion de la eficiencia en el factor humano
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Tabla 10

Prioridad de los Costos Operativos en estas entidades
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Preferencia en Costos Jefe de operaciones, Porcentajes
Operativos Gerente de tienda,
Jefe de Sala, etc.

Definitivamente si 33 10.0
Probablemente si 100 30.0
Desconoce 34 10.0
Probablemente no 99 30.0
Definitivamente no 66 20.0
Total 332 100.0

Interpretacion:

Ante los costos operativos en estas organizaciones podemos describir mediante la
tabla 14, que para un 10.0% definitivamente es prioritario los costos operativos, para un
30.0% probablemente también sea importante, un grupo minimo desconoce el tema con
un 10.0%, asi mismo con gran cantidad el 30.0% probablemente no es prioridad en cuanto

a la importancia de los costos, y para finalizar un 20.0% definitivamente no es importante.

Bajo lo observado en la tabla 14 y en mencion al parrafo lineas arriba podemos
citar que los costos operativos es muy debatible para los encuestados, por lo que para
muchos probablemente si sea prioridad debido a que permite tomar decisiones acertadas
en las areas como fijacién de precios, rentabilidad de productos y seleccion de
proveedores, a la vez para muchos no sea prioridad en cuanto a estas organizaciones,
debido a que hay temas mas importantes en la que tenemos que tener mas prioridad como

la calidad de servicio y capacitacion al personal.

Figura 4

Prioridad de los Costos Operativos en estas entidades.
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Tabla11

Consideracion del Control en las distintas areas de operaciones

Importancia del Control Jefe de operaciones, Porcentajes
Operativo Gerente de tienda,

Jefe de Sala, etc.
Definitivamente si 134 40.0
Probablemente si 132 40.0
Desconoce 66 20.0
Probablemente no 0 .0
Definitivamente no 0 .0
Total 332 100.0

Interpretacion:

Estadisticamente podemos describir en esta tabla que el control operativo es de
suma importancia, es asi que las personas notan su claridad eligiendo las dos primeras
alternativas reflejandose en un 40.0% definitivamente si es necesario e igual forma con
40.0% probablemente también sea necesario los costos operativos, el 20.0% desconoce el

tema.

Con respecto a lo expuesto en la parte anterior, demuestra que la mayoria esta
convencida de que llevar un control operativo fortalece las areas en donde sus resultados

no son muy buenos, en especial en las areas de compras y del almacén, a la vez controla
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al personal para que cada uno de ellos logren con su objetivo del dia a dia.

Figura b

Consideracion del Control en las distintas areas de operaciones.
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Tabla 12

Consideracion de los procedimientos operativos en estas organizaciones

Consideracion de Jefe de operaciones, Porcentajes
procedimientos Gerente de tienda,
Jefe de Sala, etc.

Definitivamente si 106 32.0
Probablemente si 101 30.0
Desconoce 26 8.0
Probablemente no 66 20.0
Definitivamente no 33 10.0
Total 332 100.0

Interpretacion:

Podemos mencionar que segun lo indicado en la tabla, estadisticamente hay una
notoriedad en las personas encuestadas, mencionan que los procedimientos operativos son
importantes, el 32.0% marcaron la primera alternativa, y en segundo lugar con un 30.0%
probablemente sea necesario, un grupo con 8.0% desconoce el tema, para un 20.0%

mencionan que probablemente no sea importante los procedimientos con tal de cumplir con
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los objetivos que tiene la organizacion y para terminar un 10.0% definitivamente no es

importante los procedimientos.

Dicho esto, en cuanto al gréfico y la tabla 16, la gran mayoria de los encuestados
citaron que es importante los procedimientos operativos, por a través de ello se aprovecha
mejor los recursos y se toman mejores decisiones en cuanto a los procesos, por otro lado un
pequefio sector concluyeron que es probable que no sea importante los procedimientos
operativos ya que para ellos su vision es lograr los objetivos sin importar mucho los
procedimientos.

Figura 6

Consideracion de los procedimientos operativos en estas organizaciones
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Tabla 13

Influencia de la gestion operativa en estas empresas
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Valor de la gestion Jefe de operaciones, Porcentajes
operativa Gerente de tienda,

Jefe de Sala, etc.
Definitivamente si 174 52.0
Probablemente si 105 32.0
Desconoce 53 16.0
Probablemente no 0 .0
Definitivamente no 0 .0
Total 332 100.0

Interpretacion:

Lo que notamos en el cuadro estadistico en cuanto a lo importancia de la gestién
operativa en estas instituciones, segun el personal del sector financiero, de
entretenimiento y comercial, acataron que en gran parte es muy primordial la gestién
operativa obteniendo un 52.0%, mientras que para otro grupo y con un 32.0% informan
que probablemente también sea de prioridad llevar una gestion operativa, y para culminar

un 16.0% desconoce por completo el tema.

Notamos que en el parrafo anterior efectivamente la mayoria que respondieron la
encuesta fue la primera opcion debido que para ellos la gestion operativa en muy
trascendente e importante para estas organizaciones, ya que permite mejorar la eficiencia

y reducir costos, a la vez aumenta favorablemente la satisfaccion de los clientes.

Figura 7

Influencia de la gestion operativa en estas empresas
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Tabla 14

Consideracion al cumplimiento de un servicio en estas entidades

Interés al cumplimiento del Jefe de operaciones, Porcentajes
servicio Gerente de tienda,

Jefe de Sala, etc.
Definitivamente si 169 51.0
Probablemente si 105 32.0
Desconoce 58 17.0
Probablemente no 0 .0
Definitivamente no 0 .0
Total 332 100.0

Interpretacion:

Acatando la informacion relacionada a la tabla 18, podemos observar que el 51.0%
sostuvo que si es necesario cumplir con el servicio acordado con el cliente, mientras un
32.0% sostiene que probablemente también sea necesario cumplir con el servicio, y por
ultimo un 17.0% desconoce totalmente del tema, totalizando el 100% del personal

encuestado.

Justificando con la informacion presentada en el parrafo anterior, mencionaremos
que hay notoriedad en cuanto a las respuestas, para la gran mayoria el cumplimiento de un

servicio acordado segun los requerimientos, es necesario, porque permite cumplir con lo
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estipulado en los contratos sostenido con los clientes y a la vez no ser penalizados por
incumplimiento, mientras que para otros no conocen del tema respecto al cumplimiento de
un servicio.

Figura 8

Consideracion al cumplimiento de un servicio en estas entidades

M Definitivamente si
B Probablemente si

m Desconoce

M Probablemente no

m Definitivamente no

Tabla 15

Duracion de un equipo luego de su reparacion

Tiempo de duracién del Jefe de operaciones, Porcentajes
equipo Gerente de tienda,
Jefe de Sala, etc.

Definitivamente si 143 43.0
Probablemente si 55 17.0
Desconoce 11 3.0
Probablemente no 67 20.0
Definitivamente no 56 17.0
Total 332 100.0

Interpretacion:

Analizando el cuadro de la tabla 19, podemos descifrar que el 43.0% de personas
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acotan que el tiempo de duracion de un equipo luego de su reparacion si afecta a la calidad
del servicio, mientras que el 17.0% mencionan que probablemente también afecte a la
calidad del servicio luego de ser reparado un equipo, pero que un 3.0% desconoce
totalmente dicha pregunta, a la vez un 20.0% visualizan que probablemente no afecte a
la calidad y para finalizar y completar el 100% un grupo reducido del 17.0% menciona

que definitivamente no afecta a la calidad del servicio después que un equipo es reparado.

Segun lo indicado en el parrafo anterior, nos muestra en gran cantidad que para las
personas un equipo luego de su reparacion, si afecta a la calidad del servicio debido a que
si un equipo no es reparado en su totalidad, para el cliente no es un buen servicio y de
forma viceversa, si se repara y se deja en perfecta condiciones el cliente mencionara que

se realiz6 una buena calidad en el servicio.

Figura 9

Duracién de un equipo luego de su reparacion

Definitivamente no h 17

probablemente no | 2o
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0 10 20 30 40 50
Tabla 16
Prioridad en la disponibilidad del personal técnico

Influencia en la Jefe de operaciones, Porcentajes

disponibilidad del personal Gerente de tienda,
Jefe de Sala, etc.
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Definitivamente si 109 33.0
Probablemente si 91 27.0
Desconoce 33 10.0
Probablemente no 66 20.0
Definitivamente no 33 10.0
Total 332 100.0

Interpretacion:

Si bien es cierto en toda institucion la disponibilidad del personal es primordial,
en este cuadro estadistico podemos observar que hay variedad en las alternativas, la
mayoria marcaron las dos primeras opciones con un valor porcentual de 33.0% y 27.0%,
esta claro que la disponibilidad del personal técnico en este caso es importante, el 10.0%
desconoce la pregunta formulada, el 20.0% indica que probablemente no sea importante
la disponibilidad del personal y para finalizar el 10.0% definitivamente de igual forma no

es importante la disponibilidad del personal.

Al traducir lo descrito lineas arriba, nos permite saber que para los encuestados la
disponibilidad del personal técnico es uno de los principales factores que se debe tomar
en cuenta, porque a través de ellos se obtienen los buenos resultados, y asi poder atender
de forma inmediata un requerimiento, y cumplir con el contrato establecido, mientas que
para otro sector no es de suma importancia ya que las atenciones pueden ser de un dia a

otro.

Figura 10

Prioridad en la disponibilidad del personal técnico
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B Definitivamente si

B Probablemente si
Desconoce

B Probablemente no

m Definitivamente no

Tabla17

Existencia de eficacia y precision para resolver un problema técnico

Nivel de eficacia 'y Jefe de operaciones, Porcentajes
Precision Gerente de tienda,
Jefe de Sala, etc.

Definitivamente si 67 20.0
Probablemente si 100 30.0
Desconoce 33 10.0
Probablemente no 51 15.0
Definitivamente no 81 25.0
Total 332 100.0

Interpretacion:

Mediante la tabla estadistica, segin los colaboradores de la encuesta decir que,
proporcionan variedad en cuanto a las opiniones respecto a la eficacia y precision para
resolver un problema técnico, un 20.0% menciona que si existe eficacia y precision ya
que en gran parte los técnicos solucionan los problemas, mientras que para un 30.0%
probablemente también existe eficacia, con un 10.0% desconoce rotundamente el tema, y
para culminar las dos Gltimas alternativas con un 15.0% probablemente no existe eficacia
y precision al resolver un problema, y un 25.0% definitivamente no existe eficacia y

precision.
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Mediante lo indicado podemos mencionar que para un grupo si existe eficacia y
precision para solucionar un problema técnico, sustentando que la gran mayoria del
personal técnico que revisan los equipos lo dejan operativamente al 100%, mientras que
para otro sector anuncian que no existe eficacia y precision ya que el personal técnico se
acerca a sus establecimientos y no siempre resuelven los problemas dejando los equipos
con fallas o trabajando a un 50%.

Figura 1l

Existencia de eficacia y precision para resolver un problema técnico
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Tabla 18

Valor en la apariencia del personal en estas organizaciones
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Importancia de la Jefe de operaciones, Porcentajes
apariencia del personal Gerente de tienda,

Jefe de Sala, etc.
Definitivamente si 134 40.0
Probablemente si 33 10.0
Desconoce 99 30.0
Probablemente no 66 20.0
Definitivamente no 0 .0
Total 332 100.0

Interpretacion:

Segun lo detallado porcentualmente en la tabla 22, afiadimos que una gran parte y
con un 40.0% es valioso tomar en cuenta la apariencia del personal, asi mismo otra parte
menciona que en un 10.0% hay la probabilidad de que también sea necesario, el 30.0%
desconoce del tema y un sector con un 20.0% acata que probablemente no sea necesario

y que no es valioso la apariencia del personal.

Bajo lo mencionado en el Gltimo parrafo, podemos sefialar que la gran mayoria
selecciono las dos primeras alternativas, eso quiere decir que es muy valioso la apariencia
del personal en estas organizaciones, debido a que ellos son los que reflejan la imagen y
seriedad de cada organizacion, mientras que para algunos probablemente no es valioso o
necesario la apariencia, porque mencionan que, si realizan su trabajo correctamente, la

apariencia queda en un segundo plano.

Figura 12

Valor en la apariencia del personal en estas organizaciones
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Tabla 19

Los equipos reparados funcionan segun los requerimientos

Equidad de equipos Jefe de operaciones, Porcentajes
reparados y requerimientos Gerente de tienda,
Jefe de Sala, etc.

Definitivamente si 127 38.0
Probablemente si 100 30.0
Desconoce 34 10.0
Probablemente no 66 20.0
Definitivamente no 5 2.0
Total 332 100.0

Interpretacion:

Porcentualmente segun lo observado en la tabla, hace mencién que en un 38.0%,
subraya que los equipos reparados si estan funcionando conforme a los requerimientos
acordados y solicitados, y que en un 30.0% probablemente también se cumplen con los
requerimientos, mientras un 10.0% desconoce por completo el tema, un 20.0%
probablemente no se cumplen con los requerimientos y para finalizar un 2.0%

definitivamente no se cumplen.

En cuanto a este panorama podemos desglosar que la gran mayoria considera que

los equipos reparados si estan funcionando conforme a los requerimientos establecidos,
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asi evaden alguna penalizacion de parte de los clientes y a la vez ellos se sienten
satisfechos, mientras se cumpla con lo escrito en el contrato no se debe tener ningdn
problema, mientras para algunos no se cumplen los requerimientos debido a que el
personal técnico no siempre deja el equipo en Optimas condiciones tal como dice el
requerimiento.

Figura 13

Los equipos reparados funcionan segun los requerimientos

M Definitivamente si
B Probablemente si
m Desconoce

B Probablemente no

m Definitivamente no

Tabla 20

La calidad del servicio y su importancia
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Calidad del servicio y su Jefe de operaciones, Porcentajes
importancia Gerente de tienda,

Jefe de Sala, etc.
Definitivamente si 179 54.0
Probablemente si 113 34.0
Desconoce 40 12.0
Probablemente no 0 0
Definitivamente no 0 .0
Total 332 100.0

Interpretacion:

Segun la informacion recopilada de esta tabla, estadisticamente hallamos que esta

claro cuando se toca el tema de la calidad del servicio, la totalidad menciona con un 54.0%

que si se atrae mas clientes si realizas un buen servicio de calidad, un 34.0%

probablemente también se atrae mas clientes ante un buen servicio y con un 12.0% un

sector desconoce el tema.

En el parrafo anterior podemos desmenuzar que la calidad del servicio es de mucha
importancia, ya que es muy significante brindar un buen servicio para obtener mas clientes
y a la vez los clientes se fidelizan y se sienten confiados, por el contrario, si se da una

mala calidad de servicio, ocurre lo contrario, los clientes se alejan y buscan a la

competencia.

Figura 14

La calidad del servicio y su importancia
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2. Andlisis de resultados

Contrastacion de hipdtesis general
Dado que las variables estan medidas de forma ordinal, se realiz6 la prueba de

hipotesis utilizando el estadistico ji-cuadrado con la correccion de Yates. Esta correccion
se aplica debido a un principio fundamental del ji-cuadrado, que establece que si méas del
20% de las celdas con las frecuencias esperadas en las tablas de contingencia tienen
valores menores a cinco (5), se combinan las celdas adyacentes, transformando asi una
tabla 5x5 en una tabla 2x2.

Donde:

a= Celda primera columna, primera fila

2 _ Qad ~be/-n/ 2)2 n b= Celda segunda columna, primera fila
(a+b)(c+d)(a+c)(b+d)

c= Celda primera columna, segunda fila

d= Celda segunda columna, segunda fila

La prueba X? sigue una distribucion aproximada de ji-cuadrada con (2-1) (2-1) =

1 grados de libertad y un nivel de significancia de 0.05 por lo su valor tabular es de 3.8416.
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Se rechaza la hipotesis nula (Ho) si el valor calculado de ;(2 es mayor o igual a 3.8416
0 p-value < a.

Hipotesis especifica 1:

— Ho: La productividad de los recursos, no inciden en el cumplimiento de un

servicio que se tiene por contrato en la organizacion.

— Ha: La productividad de los recursos, inciden en el cumplimiento de un servicio

que se tiene por contrato en la organizacion.
Nivel de significancia a=0.05

Regla de decision
Si sig (p-value) < .05. Rechazar Ho

Si sig (p-value) > .05. Aceptar Ho
Prueba estadistica
Tabla 21

Importancia de la productividad y el cumplimiento de un servicio que se tiene por

contrato
) Cumplimiento un servicio
Importanci
adela
. Definiti Probabl Desconoc Probable Definitiv Total
productivi
dad vamente emente e mente no amente
si Si no
Definitivamente si 86 0 0 0 0 86
Probablemente si 26 59 48 0 0 133
Desconoce 33 46 10 0 0 89
Probablemente no 24 0 0 0 0 24
Definitivamente no 0 0 0 0 0 0
Total 169 105 58 0 0 332
Tabla 22

Pruebas de Chi-cuadrado



68

Significacion

Valor al asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 181.641 6 0.000
Razon de verosimilitud 223.813 6 0.000
Asociacion lineal por lineal 6.804 1 0.009

N de casos validos 332

Casillas (8.3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 4.19.

El valor de y? = 181.641 > 12.59 y p-value = .000...< .05, se rechaza laHo y
se concluye que la productividad de los recursos, inciden en el cumplimiento de un

servicio gue se tiene por contrato en la organizacion.
Figura 15

Gréfico Chi-cuadrada

Aceptar Ho . Rechazar Ho

12.59 181.641

Hipotesis especifica 2:
— Ho: La experiencia en el recurso humano, no inciden en la duracién de un equipo

luego de ser reparado en las empresas que ofrecen servicio de mantenimiento.

— Ha: La experiencia en el recurso humano, inciden en la duracion de un equipo
luego de ser reparado en las empresas que ofrecen servicio de mantenimiento.

Nivel de significancia a=0.05

Regla de decision

Si sig (p-value) < .05. Rechazar Ho



Si sig (p-value) > .05. Aceptar Ho

Tabla 23

Nivel de experiencia y duracién del equipo al ser reparado.

69

Duraci6n de un equipo

Nivel de Definiti Probabl Definitiv
L Descon Total
experiencia vament emente Probablem amente
) . oce ente no
e Sl SI no
Definitivamente si 5 29 1 6 27 68
Probablemente si 66 0 7 26 0 99
Desconoce 6 17 3 19 0 45
Probablemente no 66 9 0 12 0 87
Definitivamente no 0 0 0 4 29 33
Total 143 55 11 67 56 332
Tabla 24
Pruebas de Chi-cuadrado

Significacion

Valor gl asintdtica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 331.0322 16 0.000
Razo6n de verosimilitud 348.782 16 0.000
Asociacion lineal por lineal 0.250 1 0.617
Correccion de continuidad 0.000 1 0.983

N de casos validos 332

Casillas (20.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 1.09.

El valor de y? = 0.000< 3.8416 y p-value = .983> .05, se acepta la Ho y se

concluye que la experiencia en el recurso humano, no inciden en la duracién de un

equipo luego de ser reparado en las empresas que ofrecen servicio de mantenimiento.

Figura 16

Grafico Chi-cuadrada
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5. Rechazar Ho

0 3.8416

Hipotesis especifica 3:
— Ho: Laeficiencia operativa en el recurso humano, no inciden en la disponibilidad

del personal técnico para atender un servicio de mantenimiento preventivo y/o

correctivo.

— Ha: La eficiencia operativa en el recurso humano, inciden en la disponibilidad
del personal técnico para atender un servicio de mantenimiento preventivo y/o

correctivo.

Nivel de significancia a=0.05

Regla de decision
Si sig (p-value) < .05. Rechazar Ho

Si sig (p-value) > .05. Aceptar Ho

Tabla 25

El valor de la eficiencia y la disponibilidad del personal técnico para atender un

servicio.
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Disponibilidad del personal

Valor de la Definiti Probabl Definitiv
. Descon Total
eficiencia vament emente Probable amente
) ) oce mente no
e sl Sl no
Definitivamente si 35 0 0 7 0 42
Probablemente si 39 65 33 38 0 175
Desconoce 35 7 0 5 33 80
Probablemente no 0 19 0 16 0 35
Definitivamente no 0 0 0 0 0 0
Total 109 91 33 66 33 332
Tabla 26
Pruebas de Chi-cuadrado

Significacion

Valor o] asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 243.194 12 0.000
Razén de verosimilitud 260.072 12 0.000
Asociacion lineal por lineal 27.275 1 0.000
Correccién por continuidad 3.360 1 0.067

N de casos validos 332

Casillas (20.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 3.48.

El valor de y2 = 3.360 < 3.8416 y p-value = .067> .05, se acepta la Ho y se

concluye que la eficiencia operativa en el recurso humano, no inciden en la disponibilidad

del personal técnico para atender un servicio de mantenimiento preventivo y/o correctivo.

Figura 17

Grafico Chi-cuadrada
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WeeptarHo | Rechazar Ho

3.360 3.8416

Hipotesis especifica 4:
— Ho: Los costos operativos en la organizacion, no inciden en la eficacia y
precision para resolver un problema técnico en las entidades que ofrecen

mantenimiento de contadoras en Lima metropolitana 2023.

— Ha: Los costos operativos en la organizacion, inciden en la eficacia y precision
para resolver un problema técnico en las entidades que ofrecen mantenimiento

de contadoras en Lima metropolitana 2023.

Nivel de significancia a=0.05

Regla de decision
Si sig (p-value) < .05. Rechazar Ho

Si sig (p-value) > .05. Aceptar Ho

Tabla 27

Los costos operativos y la eficacia con la precision para resolver un problema

técnico.
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Eficacia y Precision

Importancia Definitiv Total
Definitiv Probable Descon ota
de los costos Probable amente
amente si mente si oce mente no
no
Definitivamente si 0 0 33 0 0 33
Probablemente si 0 34 0 51 15 100
Desconoce 34 0 0 0 0 34
Probablemente no 33 0 0 0 66 99
Definitivamente no 0 66 0 0 0 66
Total 67 100 33 51 81 332
Tabla 28

Pruebas de Chi-cuadrado

Significacion

Valor al asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 839.372 16 0.000
Razon de verosimilitud 701.447 16 0.000
Asociacion lineal por lineal 9.088 1 0.003

N de casos validos 332

Casillas (8.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 3.28.

El valor de y? = 839.372 > 26.3 y p-value = .000...< .05, se rechaza la Ho y se
concluye que los costos operativos en la organizacion, inciden en la eficacia y precision
para resolver un problema técnico en las entidades que ofrecen mantenimiento de

contadoras en Lima metropolitana 2023.

Figura 18

Gréfico Chi-cuadrada
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Aceptar Ho . Rechazar Ho

26.3 839.372

Hipotesis especifica 5:
— Ho: El control operativo en la organizacién, no inciden en la apariencia del

personal técnico que brindan su servicio a los clientes.

— Ha: El control operativo en la organizacion, inciden en la apariencia del personal

técnico que brindan su servicio a los clientes.
Nivel de significancia a=0.05

Regla de decision
Si sig (p-value) < .05. Rechazar Ho

Si sig (p-value) > .05. Aceptar Ho

Tabla 29
Necesidad del control operativo con la apariencia del personal técnico que brinda

servicio.
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Apariencia del personal

Control o Desconoc Definitiv
Operativo Definitiv Probable . Probable Amente Total
amente si mente si mente no
no
Definitivamente si 101 0 0 0 33 134
Probablemente si 33 33 0 33 33 132
Desconoce 0 0 0 66 0 66
Probablemente no 0 0 0 0 0 0
Definitivamente no 0 0 0 0 0 0
Total 134 33 0 99 66 332
Tabla 30

Pruebas de Chi-cuadrado

Significacion

Valor o] asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 291.434 6 0.000
Razon de verosimilitud 332.772 6 0.000
Asociacion lineal por lineal 68.300 1 0.000

N de casos validos 332

Casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 6.56.

El valor de y? = 291.434 > 12.59 y p-value = .000...< .05, se rechaza la Ho y
se concluye que el control operativo en la organizacién, inciden en la apariencia del

personal técnico que brindan su servicio a los clientes.

Figura 19

Grafico Chi-cuadrada



76

Aceptar Ho . Rechazar Ho

12.59 291.434

Hipotesis especifica 6:
— Ho: Los procedimientos operativos en la organizacion, no inciden en los equipos

operativos para prestar servicio.

— Hai: Los procedimientos operativos en la organizacion, inciden en los equipos

operativos para prestar servicio.

Nivel de significancia a=0.05

Regla de decision
Si sig (p-value) < .05. Rechazar Ho

Si sig (p-value) > .05. Aceptar Ho

Tabla 31

Consideracion en los procedimientos operativos y los equipos operativos para

prestar servicio.
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Equipos Operativos

Consideracion Defin
Definitiv
en los itiva Probable Descon Total
procedimientos mente mente si oce mente no
no
si
Definitivamente si 64 40 0 0 2 106
Probablemente si 31 34 34 0 2 101
Desconoce 0 26 0 0 0 26
Probablemente no 32 0 0 33 1 66
Definitivamente no 0 0 0 33 0 33
Total 127 100 34 66 5 332
Tabla 32
Pruebas de Chi-cuadrado

Significacion

Valor gl asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 375.785 16 0.000
Razo6n de verosimilitud 398.354 16 0.000
Asociacion lineal por lineal 107.242 1 0.000
Correccién por continuidad 43.150 1 0.000

N de casos validos 332

Casillas (28.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .39.

El valor de y? = 43.150 > 3.8416 y p-value = .000...< .05, se rechaza la Ho y
se concluye que los procedimientos operativos en la organizacion, inciden en los

equipos operativos para prestar servicio.

Figura 20

Gréfico Chi-cuadrada
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Aceptar Ho . Rechazar Ho

3.8416 43.150

Hipotesis especifica 7:

— Ho: Efectos de la gestion operativa, no incide significativamente en la calidad
del servicio en las empresas que ofrecen mantenimiento preventivo y correctivo

“contadoras de billetes y monedas” en Lima metropolitana, periodo 2023.

— Ha: Efectos de la gestion operativa, incide significativamente en la calidad del
servicio en las empresas que ofrecen mantenimiento preventivo y correctivo

“contadoras de billetes y monedas” en Lima metropolitana, periodo 2023.

Nivel de significancia a=0.05

Regla de decision
Si sig (p-value) < .05. Rechazar Ho

Si sig (p-value) > .05. Aceptar Ho

Tabla 33

Consecuencia de la gestién operativa y la calidad de servicio.

Consideracion Equipos Operativos Total
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en los Defin
o . Definitiv
procedimientos itiva Probable Descon
mente mente si oce mente no
no
si
Definitivamente si 107 44 23 0 0 174
Probablemente si 43 45 17 0 0 105
Desconoce 29 24 0 0 0 53
Probablemente no 0 0 0 0 0 0
Definitivamente no 0 0 0 0 0 0
Total 179 113 40 0 0 332
Tabla 34
Pruebas de Chi-cuadrado
Significacion
Valor o] asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 21.494 4 0.000
Razén de verosimilitud 27.960 4 0.000
Asociacion lineal por lineal 0.212 1 0.645
N de casos validos 332

Casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 6.39.

El valor de y? = 21.494 > 9.49 y p-value = .000...< .05, se rechaza la Ho y se

concluye que Efectos de la gestion operativa incide significativamente en la calidad del

servicio en las empresas que ofrecen mantenimiento preventivo y correctivo “contadoras

de billetes y monedas” en Lima metropolitana, periodo 2023.

Figura 21

Grafico Chi-cuadrada
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Aceptar Ho . Rechazar Ho

9.49 21.494

3. Discusion de resultados

Tal como se proyect6 la investigacion, se centré principalmente en demostrar
tedricamente la importancia de la gestion operativa y la calidad de servicio que ofrecen
en estas organizaciones. Los autores considerados en la parte tedrica conceptualizaron
claramente la relevancia del tema, lo que también fue fundamental para comprender los
resultados obtenidos en el trabajo de campo. Sin duda, esto desempefi6é un papel crucial

en la investigacion.

Segun lo concerniente al tema podemos mencionar en cuanto a las investigaciones
nacionales, que se han abordado de una manera distinta, sin embargo, las que hemos
tomado en cuenta para esta parte del trabajo son de interés, se encontré que Vargas (2021)
en la busqueda de alcanzar el grado de Maestro en Gerencia de Operaciones y Logistica,
desarrollo su estudio Herramientas de gestion operativa para el aseguramiento de la
calidad de servicio en la empresa Prosegur S.A. Lima, 2021, se determin6 que tomar
decisiones adecuadas en la administracion de activos tangibles e intangibles conducira a
la optimizacion de los mismos, lo que resultara en una gestion operativa alineada con los
planes de la organizacion. La organizacion, a través de una gestion operativa eficiente, se
esforzé por satisfacer las necesidades del mercado local y de sus clientes, con el objetivo
de alcanzar las metas establecidas. Se centrd en cumplir los objetivos a mediano y largo

plazo definidos por la organizacion.
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El autor establecid, que existe relacion significativa entre herramientas de gestion
operativa para el aseguramiento de la calidad del servicio. Se sugirié analizar el
desempefio de las operaciones en cada etapa y establecer objetivos alcanzables teniendo
en cuenta la situacion economica y las capacidades del personal en todos los niveles de
la empresa, a la vez se sugirio que el departamento de recursos humanos implemente la
politica de desarrollo profesional en sus empleados. Para alcanzar este objetivo, es
importante establecer alianzas con otras instituciones de acuerdo a las necesidades
operativas y los logros obtenidos, y comunicarlo a través de canales internos para

fomentar la motivacion y el deseo de crecimiento de los colaboradores.

Para proseguir con lo indicado, también encontramos que Rodriguez (2020) para
alcanzar el titulo profesional de contador publico, sostiene en cuanto a la Calidad de
servicios y su incidencia en los resultados econdmicos de mi banco agencia cajabamba-
2018 al suscitar dicha investigacion podemos decir que la evaluacién de los factores pudo
establecer como la calidad de servicios afecta directamente los resultados financieros de
MiBanco sucursal de Cajabamba en 2018. Esto se debe a que la insatisfaccion de los
clientes puede llevarlos a dejar de utilizar los servicios de MiBanco, lo que a su vez podria

disminuir las ventas y afectar negativamente los resultados econémicos.

Por lo mencionado el autor recomendo satisfacer a los clientes mediante el
cumplimiento de los compromisos establecidos, ofreciendo un trato amable y una
atencion rapida, con el objetivo de generar identificacion y lealtad por parte del cliente.
También llevar a cabo un seguimiento constante y evaluar el nivel de excelencia en los
servicios proporcionados a los clientes. La calidad se relaciona con la evaluacion que
realiza el cliente al recibir el producto o servicio, comparando si cumple o supera sus
expectativas. Esta percepcion influye en la opinion que se forma el cliente sobre la

empresa.
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Siguiendo con el analisis de investigaciones pudimos encontrar el trabajo
realizado por Elera (2023) buscando obtener el grado de Maestro en Administracion con
Mencion en Gerencia Empresarial, el autor establece también en La gestion
administrativa y su relacion con la calidad del servicio a los usuarios del centro de
operaciones de emergencia Regional — Amazonas que el proposito de la investigacion fue
evaluar como la gestion administrativa afecta la calidad del servicio brindado a los
usuarios en el Centro de Operaciones de Emergencia Regional de Amazonas. Hoy en dia,
es necesario que las organizaciones se adapten a los constantes cambios en factores como
la economia, la sociedad, la politica, la legalidad y la tecnologia. Para ello, es crucial que
brinden servicios eficientes a los usuarios y sean gestionadas de manera efectiva. La
gestion, que es una funcién fundamental en empresas e instituciones, implica la
planificacion, organizacion, direccion y control del trabajo de forma eficiente y eficaz
para lograr sus objetivos. La calidad del servicio se mide al comparar las expectativas del

usuario con el servicio real recibido.

La investigacion realizada por el autor confirmé que existe una correlacion entre
la gestion administrativa y la calidad del servicio prestado a los usuarios del Centro de
Operaciones de Emergencia Regional-Amazonas, asi mismo se debe mejorar la
infraestructura como también de equipos para facilitar la atencién, es necesario aplicar
las estrategias de administracion logistica para satisfacer las demandas de los clientes en

el momento adecuado.

Tal como se han encontrado en las investigaciones peruanas, se observa que estas
tienen coincidencia con la investigacion que estamos elaborando, a la misma vez es de
mucha importancia, en parrafos mencionados lineas arriba podemos acatar que existe
relacion respecto a la gestion operativa y a la calidad de servicio, ambos nos comentan

que las areas de operaciones si mantienen y ofrecen una buena gestion por ende habra una
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buena calidad de servicio y se atraera mas clientes nuevos.

Por otra parte al revisar estudios realizados en universidades extranjeras, se
encontrd trabajos relacionados con el estudio que se efectud; es asi que Merchan y
Palacios (2020), para adquirir el titulo de Ingeniero Comercial con mencién especial en
Administracion Agroindustrial y Agropecuaria, el mencionado investigador sostiene en
la Gestion Operativa en el area de descarga de pesca del puerto nacional de la ciudad
de Manta que el propdsito central del estudio fue examinar la zona de desembarque de
pesca en el puerto nacional de Manta con el fin de contribuir a la optimizacién de la
gestion operativa, las principales dificultades en el terminal pesquero incluyeron la
escasez de maquinarias (como grlas externas y montacargas), la falta de servicios
basicos, dafios en la via de acceso, el desconocimiento de los cddigos isps y basc, y
problemas en la asignacion de la pesca entre embarcaciones artesanales y buques
industriales. Por lo tanto, el plan de mejora se propuso como una solucion a estos
problemas, contribuyendo a la optimizacién de la gestién operativa en el puerto,

especificamente en el area de descarga de pesca.

Ante lo comentado del parrafo anterior, debido a la falta de maquinarias, los
usuarios del puerto se ven obligados a contratar servicios externos, lo que resulta en un
mayor gasto tanto en tiempo como en dinero, se examind el diagrama de flujo de la
operacion de descarga de pesca Y, debido a las deficiencias detectadas en el servicio de
descarga, se propuso uno nuevo, utilizando técnicas, herramientas y la interpretacion de
las operaciones, se determind que la ausencia de grdas externas y montacargas era el
problema mas significativo. Se recomienda implementar estrategias desarrolladas a través
de la matriz combinada para aprovechar oportunidades, controlar debilidades, potenciar

fortalezas y mitigar amenazas en el terminal pesquero de Manta.
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Respecto a este analisis de esta investigacion también encontramos a Lucas (2021)
con el objetivo de conseguir el Titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, en
el cual se desenvolvié en la Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el sector
ferretero, ciudad de Puerto Lopez que el objetivo fue determinar el impacto de la calidad
del servicio en la satisfaccion del cliente en el sector ferretero de la ciudad de Puerto
Lopez. En general el sector ferretero de la ciudad de Puerto Lopez esta insatisfecho, se
pone en conocimiento a los administradores de las distintas empresas del sector que
adopten las teorias de satisfaccion del cliente mas adecuadas segun las caracteristicas de

Sus negocios.

Al analizar lo suscrito podemos mencionar que la aplicacién de la matriz FODA
permitio conocer la situacion actual de la calidad del servicio en el sector ferretero de la
ciudad de Puerto LoOpez, se identificaron sus caracteristicas internas, especificando
fortalezas y debilidades, asi como su situacion externa, detallando oportunidades y
amenazas. Esta informacién fue fundamental para tomar decisiones adecuadas y correctas
orientadas a mejorar la calidad del servicio, en dicho sector no se utilizan estrategias de
marketing enfocadas en la calidad del servicio debido al desconocimiento de este tema,
el cual esta directamente relacionado con la satisfaccion del cliente. Los administradores
y propietarios de las diversas empresas del sector ferretero de Puerto Lopez desconocen
esta relacién, por lo que no tienen un control estricto, riguroso y adecuado sobre la
actividad principal de la empresa, lo que les impide crecer econdémica y comercialmente,
por lo tanto se recomienda, se aconseja a los gerentes y duefios de las ferreterias en Puerto
Lopez implementar tacticas de mercadeo con el fin de mejorar la calidad del servicio,

como el seguimiento posterior a la venta para aumentar la lealtad de los clientes.

En la investigacion también se encontrd otros estudios como el caso de Corrales

(2022), enrumbado para alcanzar el grado de Magister en Administracion Publica,
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también trato en este estudio la Calidad de servicio en el sector pablico y su relacién con
la satisfaccion de los usuarios externos, donde se observa de manera contundente que en
las instituciones publicas del Ecuador, es notorio la falta de valoracion respecto a la
opinién de los usuarios, ya que no se han llevado a cabo los estudios necesarios para
evaluar la calidad del servicio. Esto ha provocado retrasos, demoras y en ocasiones el
cierre de instituciones debido a la falta de atencion a los usuarios. Existe un problema de
abastecimiento eficiente en la prestacion de servicios, como evidencia la situacion en la
Agencia del Registro Civil Latacunga. Por tanto, es fundamental identificar las areas de
mejora y las fortalezas en la calidad del servicio de la institucion para implementar

mejoras y garantizar que todos los procesos se realicen de manera efectiva y eficiente.

Los estudios han demostrado que la calidad del servicio esta estrechamente
relacionada con la satisfaccion de los usuarios, lo que sugiere que las organizaciones
pueden mejorar la calidad y satisfaccion de los usuarios a través de los resultados
obtenidos, se observa que los usuarios estan satisfechos con la atencion que reciben,
destacando la empatia, disponibilidad, conocimiento, tecnologia, servicio y comunicacién
como aspectos valorados positivamente. Aun asi, la mayoria de las evaluaciones son
favorables, se recomienda llevar a cabo revisiones regulares en la institucién, enfocandose
principalmente en los procesos relacionados con areas percibidas negativamente por los
usuarios. Esto permitira realizar un andlisis detallado para identificar oportunidades de

mejora y ampliar el estudio para incluir al personal de la institucion.

Segun lo observado en las investigaciones internacionales podemos mencionar
que coinciden en gran parte con el estudio realizado en esta universidad. Es notoria la
preocupacion de los investigadores de otros paises respecto a la gestion operativa y a la
calidad de servicio, pero se alinean por comprender esta problematica al resaltar la

importancia de los efectos que ocasiona una gestion operativa. Respecto a la variable
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gestidn operativa se asemejan mucho en cuanto a que buscan hacer que sus actividades
internas se cumplan de la mejor manera buscando una relacién exitosa con sus clientes.
Mientras que en la variable calidad de servicio hay coincidencia entre los estudios
internacionales con la realizada por nosotros, en cuanto a que ambas como objetivos

busca retener clientes y a la vez que estos se fidelicen mediante un buen servicio.

Finalmente, como resultado del trabajo realizado, esta investigacion nos ha
permitido explicar y a la vez demostrar que los efectos en la gestion operativa influyen
significativamente en la calidad del servicio de las organizaciones que prestan servicio de
mantenimiento preventivo y correctivo de contadoras de billetes y monedas en Lima

metropolitana periodo 2023.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

— Como resultado de la contrastacion de la primera hipétesis, se ha analizado que la
productividad de los recursos de las empresas de mantenimiento de contadoras,
inciden en el cumplimiento de un servicio que se tiene por contrato en la
organizacion.

(x? = 181.641; p-value = .000...< .05)

— La informacién recopilada en la segunda hipétesis especifica, se ha demostrado
que la experiencia en el recurso humano en el sector comercial, financiero y
entretenimiento de contadoras, no inciden en la duracion de un equipo luego de
ser reparado en las empresas que ofrecen servicio de mantenimiento.

(x? = 0.000; p-value = .49139779> .05)

— De modo que al examinar la tercera hipétesis especifica, se ha analizado que la
eficiencia operativa en el recurso humano de estas organizaciones, no inciden en
la disponibilidad del personal técnico para atender un servicio de mantenimiento
preventivo y/o correctivo.

(x? = 3.360; p-value = .03340691> .05)

— En el estudio puesto a prueba como consecuencia al contrastar la cuarta hipétesis
especifica, se ha demostrado que los costos operativos de estas organizaciones en
toda Lima metropolitana, inciden en la eficacia y precision para resolver un
problema tecnico en las entidades que ofrecen mantenimiento de contadoras en

Lima metropolitana 2023.

(x? = 839.372; p-value = .000...< .05)
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— Como respuesta de la contrastacion de la quinta hipotesis, se ha analizado que el

control operativo en las areas de operaciones de este sector, inciden en la
apariencia del personal técnico que brinda su servicio a los clientes.

(x? = 291.434; p-value = .000...< .05)

Como impacto de contrastar la sexta hipotesis especifica, se ha demostrado que
los procedimientos operativos en la organizacion, inciden en los equipos
operativos para prestar servicio.

(x? = 43.150; p-value = .000...< .05)

Como secuela de la contrastacion de la hipotesis general, se ha determinado que
los eefectos de la gestion operativa incide significativamente en la calidad del
servicio en las empresas que ofrecen mantenimiento preventivo y correctivo
“contadoras de billetes y monedas” en Lima metropolitana, periodo 2023.

(x? = 21.494; p-value = .000...< .05)

Recomendaciones

— Teniendo en cuenta los resultados del trabajo es necesario que se implemente

programas de capacitacion y formacion para el personal encargado de realizar el
mantenimiento preventivo y correctivo de las contadoras de billetes y monedas,
esto ayudara a mejorar las habilidades y conocimientos de los técnicos, lo que se
traducira en un aumento en la productividad y en la satisfaccion del cliente.
Dada la conclusion obtenida como resultado de la contrastacion, es relevante que
se recomienda dirigir los esfuerzos hacia la estandarizacion de procesos de
mantenimiento y la implementacién de tecnologias de monitoreo avanzadas, la
cual aportara a los técnicos en las Gltimas técnicas y tecnologias de reparacion.
Frente a la conclusion encontrada como resultado de la contrastacion, una
recomendacion clave de estos resultados es fortalecer la planificacion estratégica

de recursos humanos, esto implica implementar sistemas de programacién mas
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eficaces que consideren tanto la capacitacion continua del personal técnico como
la optimizacién de la asignacion de tareas, esto permitira que las empresas pueden
mejorar la eficacia operativa y asegurar una mayor disponibilidad del personal
técnico.

Considerando la conclusion derivada de la contrastacion, es importante que, es
fundamental implementar practicas de gestion de costos que equilibren la eficacia
operativa con la rentabilidad, asegurando asi la sostenibilidad a largo plazo del
negocio, al hacerlo, las empresas podran mantener altos estandares de servicio y
satisfaccion del cliente, fortaleciendo su posicion en el mercado de mantenimiento
de contadoras de billetes y monedas en Lima Metropolitana.

En vista de la conclusion obtenida como resultado de la contrastacion, es
pertinente que, es importante establecer politicas claras de imagen personal y
uniformidad para el personal técnico. Esto puede incluir la provision de uniformes
adecuados y en buen estado, asi como estdndares de higiene personal y
presentacion profesional, al enfocarse en estas areas, las empresas pueden
fortalecer la confianza del cliente y mejorar la percepcién general de calidad del
servicio.

Ante la conclusién obtenida como resultado de la contrastacion, es adecuado una
recomendacion en revisar y estandarizar los procedimientos operativos, esto
implica definir protocolos claros y eficientes para cada etapa del servicio desde la
recepcion del requerimiento hasta la ejecucién y seguimiento de las tareas,
ayudara a las empresas puedan incrementar la eficiencia operativa, reducir
tiempos de respuesta y mejorar la calidad del servicio.

Una recomendacion crucial es reforzar la implementacion de sistemas de gestion

de calidad certificados, que asegure la mejora continua de los procesos, esto no
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solo optimizara la eficiencia interna y la coherencia en la entrega de servicios,
sino que también fortalecera la confianza del cliente en la fiabilidad y consistencia
de las operaciones de mantenimiento.

Y para finalizar, la investigacion ha permitido descubrir los problemas que se
conllevan a diario en cuanto a una gestion operativa, como también los defectos
que se ven en la calidad del servicio, por lo tanto, es recomendable invertir en
tecnologia avanzada para supervisar y diagnosticar equipos, lo que facilitara la
deteccidn rapida de problemas y una respuesta mas efectiva a las necesidades de

los clientes
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APENDICE
Apéndice 1
Matriz de Operacionalizacion
Variable  Definicion Operativa Dimensiones Concepto Indicadores Escala Items
de
Medicion
Se ocupa de estructurar e Nivel de productividad
integrar las diferentes de los recursos.
Organizacion unidades y recursos de una 3
empresa. Nivel de experiencia en
el recurso humano.
Se encarga de
Gestion Es la eficiente administracion implementar los planes Nivel de eficiencia
Operativa de los activos tangibles e establecidos en fases operativa en el recurso Escala
(Schroeder intangibles de una Direccion anteriores, como la humano. de Likert 2
etal. organizacion con el objetivo planificacion y la
2011) de generar beneficios organizacién, con el Cantidad de costos
objetivo de lograr el operativos en la
maximo rendimiento de la organizacion.
estructura organizacional.
Tipo de control
Consiste en los pasos operativoen la
Proceso establecidos para asegurar organizacion. 2

el cumplimiento de las
funciones administrativas.

Tipos de procedimientos
operativos en la
organizacion.
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Variable  Definicion Operativa Dimensiones Concepto Indicadores Escalade Items
Medicién
Es la habilidad para llevar Nivel de cumplimiento de
a cabo el servicio un servicio.
prometido con precisiony 3
Confiabilidad puntualidad Tiempo de duracion de un
equipo luego de ser
reparado.
Calidad Evaluacién basada en la También conocida como Nivel de disponibilidad
de percepcion de los clientes. responsividad, este tipo del personal técnico para Escala de
Servicio  Esto implica comparar las Capacidad de de calidad de servicio al atender un servicio. Likert 2
(Croniny  expectativas que tienen los Respuesta cliente se centra en
Taylor clientes sobre el servicio con proporcionar tiempos de Nivel de eficacia y
(1992) su experiencia real al resolucion rapidos precision para resolver un
recibirlo problema técnico.
En esencia, se trata de Tipo de apariencia del
hacer visible, tangible y personal técnico.
Tangibilidad perceptible de diversas 2

formas la propuesta de
valor del servicio.

Tipos de equipos
operativos en la
organizacion.
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Matriz de Consistencia
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Problema General

Obijetivos General

Hipétesis General

Variable 01

Dimensiones Indicadores

Metodologia

¢Cuales son los efectos de
la gestion operativa, que
inciden en la calidad del
servicio en las empresas
que ofrecen mantenimiento
preventivo y correctivo
“contadoras de billetes y

monedas” en Lima
metropolitana, periodo
2023?

Determinar si los efectos de
la gestién operativa inciden
en la calidad del servicio en
las empresas que ofrecen
mantenimiento preventivo
y correctivo “contadoras de
billetes y monedas” en
Lima metropolitana,
periodo 2023.

Efectos de la gestion
operativa incide
significativamente en la
calidad del servicio en las
empresas que  ofrecen
mantenimiento preventivo
y correctivo “contadoras de
billetes y monedas” en
Lima metropolitana,
periodo 2023.

Gestion Operativa

Nivel de productividad de
los recursos.

Organizacion

Nivel de experiencia en el
recurso humano.

Nivel de eficiencia
operativa en el recurso
humano.
Direccion

Cantidad de costos
operativos en la
organizacion.

Analisis del Proceso

Tipo de control operativo
en la organizacion.

Tipos de procedimientos
operativos en la
organizacion.

Tipo:

Aplicada

Enfoque:

Cuantitativa

Alcance:
Descriptivo-Correlacional
Método:
Hipotético-Deductivo
Corte:

Transversal

Poblacion:

Finita: 2452
Administradores, Jefe de
Operaciones, Jefe Técnico,
Jefe de Logistica, Jefe de
Almacén, Jefe de Salay
Gerente de Tienda.
Muestra:

332 Administradores, Jefe
de Operaciones, Jefe
Técnico, Jefe de Logistica,
Jefe de Almacén, Jefe de
Sala y Gerente de Tienda.
Muestreo

Se utiliz6 el muestreo
probabilistico

Técnica:

Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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Problema Especificos Objetivos Especificos Hlpofe'3|s Variable 02 Dimensiones Indicadores Metodologia
Especificos
Tipo:
(En qué medida la Analizarsilaproductividad La productividad de los Aplicada
productividad de  los de los recursos, inciden en  recursos, inciden en el
recursos, inciden en el el cumplimiento de un cumplimiento de un Nivel de cumplimiento de ~ Enfoque:
cumplimiento de  un servicio que se tiene por servicio que se tiene por un servicio. Cuantitativa
servicio que se tiene por contrato en la organizacioén.  contrato en la organizacion.
contrato en la Confiabilidad Alcance:

organizacién?

;De qué manera la
experiencia en el recurso
humano, inciden en la
duracion de un equipo
luego de ser reparado en las
empresas que  ofrecen
servicio de mantenimiento?

¢(En qué medida la
eficiencia operativa en el
recurso humano, inciden en
la  disponibilidad  del
personal  técnico  para
atender un servicio de
mantenimiento preventivo
ylo correctivo?

;De qué manera los costos
operativos en la
organizacion, inciden en la
eficacia y precision para
resolver un  problema
técnico en las entidades que
ofrecen mantenimiento de
contadoras en Lima
metropolitana 2023?

Demostrar si la experiencia
en el recurso humano
inciden en la duracién de un
equipo luego de ser
reparado en las empresas
que ofrecen servicio de
mantenimiento.

Analizar si la eficiencia
operativa en el recurso
humano, inciden en la

disponibilidad del personal
técnico para atender un
servicio de mantenimiento
preventivo y/o correctivo.

Demostrar si los costos
operativos en la
organizacion, inciden en la
eficacia y precision para
resolver un  problema
técnico en las entidades que
ofrecen mantenimiento de
contadoras en Lima
metropolitana 2023.

La experiencia en el recurso
humano, inciden en la
duracién de un equipo
luego de ser reparado en las
empresas que  ofrecen
servicio de mantenimiento.

La eficiencia operativa en el
recurso humano, inciden en
la  disponibilidad  del
personal  técnico  para
atender un servicio de
mantenimiento preventivo
y/o correctivo.

Los costos operativos en la
organizacion, inciden en la
eficacia y precision para
resolver un  problema
técnico en las entidades que
ofrecen mantenimiento de
contadoras en Lima
metropolitana 2023.

Tiempo de duracion de un
equipo luego de ser
reparado.

Calidad de Servicio Capacidad de Respuesta

Nivel de disponibilidad del
personal técnico para
atender un servicio.

Nivel de eficacia y
precision para resolver un
problema técnico.

Tangibilidad

Tipo de apariencia del
personal técnico.

Descriptivo-Correlacional

Método:
Hipotético-Deductivo

Corte:
Transversal

Poblacién:

Finita: 2452
Administradores, Jefe de
Operaciones, Jefe Técnico,
Jefe de Logistica, Jefe de
Almacén, Jefe de Salay
Gerente de Tienda.

Muestra:

332 Administradores, Jefe
de Operaciones, Jefe
Técnico, Jefe de Logistica,
Jefe de Almacén, Jefe de
Sala y Gerente de Tienda.

Muestreo
Se utiliz6 el muestreo
probabilistico

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




(En qué medida el control
operativo en la
organizacion, inciden en la
apariencia del personal
técnico que brindan su
servicio a los clientes?

;De qué manera los
procedimientos operativos
en la organizacion, inciden
en los equipos operativos
para prestar servicio?

Analizar si el control
operativo en la
organizacion, inciden en la
apariencia del personal
técnico que brindan su
servicio a los clientes.

Demostrar Si los
procedimientos operativos
en la organizacién, inciden
en los equipos operativos
para prestar servicio.

El control operativo en la
organizacion, inciden en la
apariencia del personal
técnico que brindan su
servicio a los clientes.

Los procedimientos
operativos en la
organizacion, inciden en los
equipos operativos para
prestar servicio.
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Tipo de equipos operativos
en la organizacién.
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10. CONVENIENCIA Ceners Huevas poutas pars X
L anvestigacion y
construccion e 1eorias.

SUB TOTAL 4 a5

TOTAL a9

VALORACION CUANTITATIVA (tousl x 0.4) XG4 =196

VALORACION CUALITATIVA - Vahdo

OPINION DE APLICABILIDAD : Aplicar

Lugar y fecha: 1ima, 30 de mayo det 2024

Fi Apert

0777855 Y
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Apéndice 4
Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO

Instrucciones:

Esta técnica tiene por finalidad, recabar datos relacionados con el estudio “Efectos de
la gestion operativa en la calidad del servicio en las empresas que ofrecen
mantenimiento preventivo y correctivo “contadoras de billetes y monedas” en Lima
metropolitana, periodo 2023, al respecto se solicita que en las preguntas que a
continuacion se acompafia, tenga a bien seleccionar la opcion que considere correcta,
marcando con un aspa (X) en el espacio asignado. Esta técnica es andnima, se agradece
su participacion.

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

1. ¢Para usted es importante tomar en cuenta la productividad de los
recursos humano en estas empresas?

a) Definitivamente si ( )
b) Probablemente si ( )
c) Desconoce ( )
d) Probablemente no ( )
e) Definitivamente no ( )

Justifique su respuesta:

2. ¢Ensu opinion es necesario tener presente la experiencia del recurso
humano en estas organizaciones?
a) Definitivamente si
b) Probablemente si
c) Desconoce
d) Probablemente no
e) Definitivamente no

Justifique su respuesta:

AN AN AN AN
— N N N N
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3. ¢Considera usted que es necesario tener presente la eficiencia
operativa de los recursos humanos en estas empresas?

a) Definitivamente si ( )
b) Probablemente si ( )
c) Desconoce ( )
d) Probablemente no ( )
e) Definitivamente no ( )

Justifique su respuesta:

4. ¢Usted considera que los costos operativos son prioritarios en estas
organizaciones?
a) Definitivamente si
b) Probablemente si
¢) Desconoce
d) Probablemente no
e) Definitivamente no

Justifique su respuesta:

AN AN N NN
N N N N N

5. ¢Ensu opinidn es necesario llevar un control operativo en las areas
que pertenecen a estas organizaciones?
a) Definitivamente si
b) Probablemente si
c) Desconoce
d) Probablemente no
e) Definitivamente no

Justifique su respuesta:

AN AN NN N
N N’ N N N
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6. ¢Considera usted que es importante los procedimientos operativos en estas
empresas de servicio de mantenimiento?

a) Definitivamente si ( )
b) Probablemente si ( )
c) Desconoce ( )
d) Probablemente no ( )
e) Definitivamente no ( )

Justifique su respuesta:

7. ¢Usted considera que la gestidn operativa en estas empresas es
importante?
a) Definitivamente si
b) Probablemente si
c) Desconoce
d) Probablemente no
e) Definitivamente no

Justifique su respuesta:

AN AN N N N
N N N N N

8. ¢Usted cree que es importante considerar el cumplimiento de un servicio en
estas empresas?
a) Definitivamente si
b) Probablemente si
c) Desconoce
d) Probablemente no
e) Definitivamente no

Justifique su respuesta:

AN AN NN N
N N N N N
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9. ¢Para usted el tiempo de duracién de un equipo luego de su
reparacion afecta a la calidad del servicio?
a) Definitivamente si ( )
b) Probablemente si
c) Desconoce
d) Probablemente no
e) Definitivamente no

Justifique su respuesta:

A~ N SN~
~— N N

10. ¢En su opinidn es importante la disponibilidad del personal técnico
para realizar un servicio?
a) Definitivamente si
b) Probablemente si
c) Desconoce
d) Probablemente no
e) Definitivamente no

Justifique su respuesta:

AN AN N N N
N N N N N

11. ¢ Existe eficacia y precision en el recurso humano para resolver un
problema técnico en estas empresas?

a) Definitivamente si ( )
b) Probablemente si ( )
c) Desconoce ( )
d) Probablemente no ( )
e) Definitivamente no ( )

Justifique su respuesta:
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12. ¢ En su opinion es valioso tomar en cuenta la apariencia del personal
en estas organizaciones?
a) Definitivamente si
b) Probablemente si
c) Desconoce
d) Probablemente no
e) Definitivamente no

Justifique su respuesta:

AN AN AN S
— N N N N

13. ¢ Considera usted que los equipos reparados deben estar funcionando
conforme los requerimientos acordados?

a) Definitivamente si ( )
b) Probablemente si ( )
c) Desconoce ( )
d) Probablemente no ( )
e) Definitivamente no ( )

Justifique su respuesta:

14. ¢ Usted cree que la calidad de servicio en estas organizaciones atraen mas
clientes?
a) Definitivamente si
b) Probablemente si
c) Desconoce
d) Probablemente no
e) Definitivamente no

Justifique su respuesta:

AN AN N N N
N N N N N



