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Resumen

En la investigacion se tuvo como propésito principal determinar si la gestion de procesos
incide en la calidad de servicio segln trabajadores de una empresa concretera de Villa
el Salvador, Lima Metropolitana. Para el desarrollo del disefio metodoldgico, se adopté
un enfoque cuantitativo, utilizando un estudio de tipo no experimental, con un corte
transversal y un alcance descriptivo-correlacional. La muestra fue de caracter censal,
conformada por 30 trabajadores, a quienes se les aplicd una encuesta mediante un
cuestionario como instrumento para la recoleccién de informacidn. El hallazgo principal
evidencid que la variable independiente, correspondiente a la gestién de procesos,
influye de manera directa y significativa sobre la calidad de servicio. Esta afirmacion se
sustenta en los resultados del analisis de regresion logistica ordinal, cuyo coeficiente de
determinacién de Nagelkerke fue de 0,626, lo que indica que la gestién de procesos
explica aproximadamente el 62,6% de la mejora posible en la prediccion de las
categorias de la calidad de servicio. Ante ello, se sugiere que la empresa continte
fortaleciendo sus procesos de gestién mediante auditorias regulares, la identificacion
sistematica de oportunidades de mejora, y la formacidn continua del personal en
practicas dptimas de gestidn, con el fin de sostener y elevar los niveles de calidad en la

atencioén brindada.

Palabras clave: Gestion de procesos, Calidad de servicio, automatizacién y logistica,

mejora continua y formacién, procesos de gestion estratégica y calidad.
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Abstract

The main purpose of this research was to determine whether process management has
an impact on service quality according to the workers of a concrete company located in
Villa el Salvador, Lima Metropolitan Area. For the development of the methodological
design, a quantitative approach was adopted, using a non-experimental study with a
cross-sectional design and a descriptive-correlational scope. The sample was census-
based, consisting of 30 workers, who were surveyed using a questionnaire as the
instrument for data collection. The main finding revealed that the independent variable,
corresponding to process management, has a direct and significant influence on service
quality. This assertion is supported by the results of the ordinal logistic regression
analysis, which reported a Nagelkerke determination coefficient of 0.626, indicating that
process management explains approximately 62.6% of the possible improvement in
predicting the categories of service quality. In light of this, it is recommended that the
company continue strengthening its process management through regular audits, the
systematic identification of improvement opportunities, and the continuous training of
personnel in optimal management practices, in order to maintain and enhance the levels

of quality in the services provided.

Keywords: Process management, Service quality, automation and logistics, continuous

improvement and training, strategic management processes and quality.
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